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Señores miembros del Jurado: 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo, 
presento ante ustedes la Tesis Titulada “Proceso administrativo y la calidad de servicio en 
cajas de seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017”, la misma que someto a 
vuestra consideración y espero que cumpla con los requisitos de aprobación para obtener el 
Título Profesional de Licenciado en Administración. 
 
El proceso administrativo se define como el conjunto de pasos o etapas sucesivas e 
interrelacionadas entre sí, a través de las cuales se efectúa la administración y la calidad de 
servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencias que exista entre las expectativas o 
deseos de los clientes o percepciones.  
 
La presente investigación está estructurada en siete capítulos y un anexo: El capítulo 
uno: Introducción, contiene realidad problemática, trabajos previos, teorías relacionadas al 
tema, formulación del problema, justificación del estudio, objetivos e hipótesis. El segundo 
capítulo: Marco metodológico, contiene diseño de investigación, variables, 
Operacionalización, población y muestra, técnicas e instrumentos de recolección de datos, 
valides y confiabilidad, métodos de análisis de datos y aspectos éticos. El tercer capítulo: 
Resultados se presentan resultados obtenidos. El cuarto capítulo: Discusión, se formula la 
discusión de los resultados. En el quinto capítulo, se presentan las conclusiones. En el sexto 
capítulo se formulan las recomendaciones. En el séptimo capítulo, se presentan las 
referencias bibliográficas, donde se detallan las fuentes de información empleadas para la 
presente investigación.                     
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La investigación titulada: Proceso administrativo y la calidad de servicio en cajas de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017, tuvo como objetivo general 
determinar la relación entre el proceso administrativo y la calidad de servicio en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. El tipo de investigación fue 
sustantiva del nivel descriptivo, de enfoque cuantitativo; de diseño no experimental. La 
población estuvo conformada por 120 trabajadores y la muestra fue constituida por 92 en 
caja de seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. La técnica empleada para 
recolectar información fue una encuesta y cuyo instrumento de recolección de datos fueron 
cuestionarios las cuales fueron debidamente validados a través de juicios de expertos y 
determinando su confiabilidad a través del estadístico Alfa de Cronbach que demuestra alta 
confiabilidad. Se obtuvo los resultados en la parte descriptiva el 50% de los clientes de caja 
de seguridad manifiestan que el proceso administrativo es regular y se percibió que el 46.7% 
de los clientes de caja de seguridad manifiestan que la calidad de servicio es regular. 
Asimismo, la prueba de Rho de Spearman, cuyo valor del coeficiente de correlación es (r = 
0.552) lo que indica una correlación positiva moderada, además el valor de P = 0,000 resulta 
menor al de P = 0,05 y en consecuencia la relación es significativa al 99% y se rechaza la 
hipótesis nula (Ho) asumiendo que existe relación significativa entre el proceso 
administrativo y la calidad de servicio en caja de seguridad del banco BCP de la agencia 
Miraflores, 2017. 










Entitled research: administrative process and the quality of service in safe from the 
Miraflores agency BCP Bank, 2017, general objective was to determine the relationship 
between the administrative process and the quality of service in safe Bank BCP agency 
Miraflores, 2017. The type of investigation was substantive descriptive level, quantitative 
approach; non-experimental design. The population was composed of 120 workers and the 
sample was constituted by 92 in safe from the Miraflores agency BCP Bank, 2017. The 
technique employed to collect information was a survey and whose data collection 
instruments were questionnaires which were properly validated through expert opinions and 
determining its reliability through the statistical Alpha's Cronbach showing high reliability. 
Obtained results in the descriptive part 50% of clients of safe manifest that the administrative 
process is regular and is perceived as the 46.7% of safe customers show that the quality of 
service is regular. Also the test of Spearman Rho, whose value of the correlation coefficient 
is (r = 0.552) indicating a correlation positive moderate, in addition the value of P = 0.000 
is less than the P = 0.05 and thus the relationship is significant at the 99% and refuses the 
hipotes null (Ho) is assuming that there is significant relationship between the administrative 
process and the quality of service in safe from the Miraflores agency BCP Bank, 2017. 























































1.1 Realidad problemática 
 
Max Weber, planteo estudios similares a los sistemas egipcios, obteniendo como resultado 
que sus procedimientos funcionan como sistemas, durante el gobierno de Ramsés III se 
codificaron el sistema administrativo, que mostraba labores del gobierno sobre la fuerza y el 
castigo. 
Este proceso empieza con el hombre analítico y va transformándose de acuerdo a la 
época y a los elementos disponibles; hay muestras de administración en civilizaciones como 
Egipto, China, Grecia y Roma; pero se puede confundir el gobierno y la religión, a causa de 
la importancia de las mismas y la relativa esencialidad de los negocios de compra venta. 
En nuestro continente hay una evolución de la administración a la gestión, con un 
sistema centralizado, desde los años ochenta, donde la planificación y l administración se 
veían de manera separada o de forma independiente. Se manejó una administración 
autoritaria, donde cada área realizaba sus trabajos de manera independiente sin realizar 
coordinaciones y la empresa no funcionaba como un todo, luego se vio la necesidad de 
descentralizar los poderes para que se puedan realizar coordinaciones.  
Uno de los cambios más importantes en cuanto a la administración pública ha sido la 
descentralización y la simplificación de los procesos gubernamentales, brindando mayor 
transparencia a la administración pública para ampliar resultados. Hay un faltante en la 
administración pública, se refiere a la falta de coordinación entre los ministerios para que se 
puedan cumplir los objetivos que se ha planteado ‘el país. (“Modernización de la gestión 
pública en el Perú”, 2013, p. 7) 
Si bien estas mejoras se vienen realizando en la administración pública es más bien 
escaso el grado de conocimiento de los ciudadanos sobre las medidas puestas en práctica, 
para la mejora de manera constante, en cuanto a la calidad de servicios que se les brindan. 
En el Perú muchas entidades públicas de alcance nacional, regional o local, aun no 
logran brindar un servicio de calidad a sus administrados. Los servicios brindados de manera 
inadecuada e ineficiente generan malestar en sus administrados al no recibir el servicio 
esperado. Para muchos ciudadanos realizar trámites en entidades públicas para la obtención 
de un servicio resulta engorroso por la demora e inadecuada atención entre otros factores, al 
respecto la organización Ciudadanos al Día emitió un informe respecto a los principales 






Los principales problemas identificados por los ciudadanos en los municipios son: 
falta de comprensión de las dificultades del personal (27%), lentitud en resolver trámites y 
gestiones (25%), descoordinación entre oficinas y departamentos (21%), falta de interés del 
personal (17%), excesivos trámites y requisitos (16%), entre otros. (“Ciudadano al Día”, 
2013, p. 3). 
Asimismo, en el Banco del crédito de la agencia Miraflores se evidenció que 50% de 
los clientes manifiestan su insatisfacción por los productos y servicio que otorga la entidad 
financiera, es decir esto resultados fueron obtenidos por centro de contacto quien se encarga 
de realizar llamadas a clientes que visitan a la agencia para preguntarle su nivel de calidad 
de atención. Esta investigación se realiza, porque no cumple debidamente con lo planificado, 
ya que se percibe clientes incomodos por el tiempo de espera en la atención, es decir, los 
factores influyentes son los factores humanos porque cuenta con personal reducido por lo 
tanto sobre carga operativa del personal no se abastece. Este resultado ayuda a obtener 
información para mejorar las debilidades y de esta manera que los clientes no tengan mala 
experiencia cuando tengan que visitar nuevamente la agencia.  
 
1.2 Trabajos previos 
 
Trabajos previos internacionales 
Flores (2015) Proceso administrativo y gestión empresarial en Coproabas, Jinotega” 2010-
2013, para alcanzar la Maestría en Gerencia Empresarial - Matagalpa por la casa de estudios 
autónoma de Nicaragua, Managua Facultad Regional Multidisciplinaria, Matagalpa Unan-
Farem – Matagalpa. El propósito fue estudiar los procesos administrativos y su relación en 
la Gestión de la empresa de la cooperativa COPROABAS Jinotega 2010-2013, se basó a la 
teoría de Diaz (2003), señaló que este procedimiento se lleva a cabo mediante la praxis y la 
calidad referida al servicio, cuyo nombre es Parasuraman y Grewal (2000, p.226), se 
concluyó que este proceso controla el valor de la percepción por parte de los clientes. Diseño 
no experimental, básica. La conclusión en relación al proceso Administrativo y el proceso 
de la Gestión en el contexto de la Cooperativa dedicada a la producción de Alimentos 
Básicos RL, se desarrolla en una medida promedio, ya que los colaboradores realizan sus 
actividades de manera regular. Su relación se basó en un valor de 0.803; por lo tanto, existe 
una medida de relación positiva alta. En otras palabras, la Administración y la gerencia no 





Osorio (2014) El proceso administrativo y los establecimientos educativos privados 
en la ciudad de Quetzaltenango, para titularse en administración por la Universidad Rafael 
Landívar Facultad de Ciencias Económicas y Empresariales Campus de Quetzaltenango. 
Estudió el Proceso Administrativo; y además las consecuencias en las instituciones 
educativas privados en Quetzaltenango. Se respalda en la teoría de Louffat (2012) indicó es 
una norma que acumula saberes en las actividades y estas se sistematizan, según la teoría de 
Vavra (2006) para el autor la calidad que se relaciona con los servicios debe ser fiable y 
tener una respuesta inmediata. Se aplicó el cuestionario, trayendo como resultado que los 
procesos de transformación de los productos no son completos, debido a que no se elabora 
la planificación, lo que le da un norte las actividades de la empresa, y los colaboradores 
actúan cada uno con su criterio.  
Requena y Serrano (2012) en su indagación titulado: Calidad de servicio desde la 
perspectiva de Ciencias, Usuarios y auto-percepción de Empresas de Captación de Talento, 
Bus la calidad existente en los servicios, a partir de la visión del cliente, también de los 
colaboradores que buscan acceder a un trabajo y viven el proceso de reclutamiento. Vargas 
(2010) la presencia de los colaboradores en la empresa sugiere normas constitucional y legal 
que está regida por la administración. Jamal y Nasse (2002) refiere que la calidad de atención 
que vivencia un cliente está ligada con personas que ofrecieron dinero con la meta de recibir 
un producto o servicio. Se analizaron 15 dedicada al reclutamiento, 30 que usaron el servicio 
de reclutamiento y 30 candidatos. El instrumento utilizado fue SERVQUAL (Service 
Quailty) planteado por Berry, Parasuraman y Zeithaml- 93. Los resultados mostraron que la 
calidad ofrecida a las empresas que emplearon el servicio de reclutamiento, cumple con lo 
básico, pero le falta innovar en otros aspectos, como por ejemplo hacer que las personas 
tengan iniciativa en las empresas para las cuales trabajarn en el futuro, ya qe solo con respetar 
las normas de una institución no es suficiente. 
 
Trabajos previos nacionales 
 
Tisnado (2013) en su tesis Mejoramiento en los procesos administrativos de la Ugel N° 01 
el porvenir que contribuya al desarrollo educativo de su jurisdicción en el año 2013, 
Trujillo, para lograr el título profesional en administración. Busca determinar la relación 
entre las variables, con la intención de maximizar la satisfacción del profesor. Hurtado 





de la respeten a todos los presentes en el aula y además se dejen de lado los intereses personas 
para dar lugar al interés del grupo. Además, Oh (1999, p.24), sostiene que todo lo ligado al 
servicio que recibe el cliente, debe brindarle satisfacción para que este realice la compra en 
repetidas ocasiones. Se presentó un paradigma sobre el cambio de gestión de calidad 
relacionada a los procedimientos, a la organizaciones, práctica organizativa, democrática y 
eficiente que y a la participación de los colaboradores, todo ello para alcanzar de manera 
precisa la medición de la satisfacción de los clientes. Los resultados: existen falencias en los 
procesos de gestión, que afecta directamente en la satisfacción de los profesores, se debe 
aplicar métodos dinámicos de mejora constante para alcanzar la eficiencia. 
Gachay y Sánchez (2015) realizaron la investigación titulada Servicio de atención y 
satisfacción del usuario de la Municipalidad de Santiago de Surco, 2014. Maestría en 
Gestión Pública, Perú. Señalaron la relación entre el servicio de atención y la satisfacción 
del usuario de la Municipalidad de Santiago de Surco, 2014. Se consideró la teoría de 
Zerraga (2012) plantea cuatro aspectos del procedimiento administrativo: planeación, 
organización, dirección y control. Kinney (2014) postula que el trabajo debe ser colaborativo 
para lograr las metas de la empresa. Se aplicó un cuestionario que arrojo las siguientes 
conclusiones: el servicio que reciben los clientes está ligada con la satisfacción del usuario 
de la Municipalidad de Santiago de Surco 
Gonzales (2014) expuso en su tesis titulada El servicio de atención y la satisfacción 
del usuario del Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado Sede Central, Lima 
2013, Tesis de Maestría, en Perú. Estableció la correlación entre las variables. Reyes (2008) 
señalo que es necesario establecer metas y luego una serie de tareas par que se puedan 
concretar los objetivos. Zeithaml (1988) definió la calidad relacionada al servicio como la 
opinión que brindan sobre el trato que se le da cuando realizan una experiencia de compra 
en un establecimiento. El autor concluyo; hay la presencia de una relación a nivel moderado 
del servicio a que recibe un cliente con la satisfacción que ella refleja, por lo tanto, una 
perona satisfacha se logra a través de una serie de actitudes que recibe en un lugar donde 
compras sus productos para poder satisfacer sus necesidades. Los datos muestran que la 
calidad que recibe el cliente en el servicio que realiza tiene una influencia moderada en su 
satisfacción del usuario, por ello es importante haber realizado este estudio, ya que 
contribuye como base para otros análisis que se pretendan realizar. 
Blácido (2016) en su investigación Mejora continua y la calidad de servicio del área 





en Administración- Vallejo- Perú. Busca determinar el grado de relación entre las variables. 
Alayo y Becerra (2014) definió que la estrategia de mejora constante, basa todas las 
actividades en mejorar los procesos y los tiempos en cada una de las acciones que la persona 
realiza en las funciones que pretende desempeñar en una empresa. Sobre la segunda variable, 
Reyes, (2014) sostiene que la calidad ligada al servicio maximiza la satisfacción de los 
usuarios ya que recibe lo que necesita en el momento oportuno y con un trato adecuado 
Estudio descriptiva. La conclusión fue que hay una relación favorable entre las variables, 
donde la atención de calidad que recibe el cliente ayuda a que se quede satisfecho y motivado 
para una siguiente compra, lo cual beneficia a las empresas u, debido a que logran mayores 
ganancias para que aumenten sus utilidades y se dé el crecimiento de’ la empresa en favor 
de los socios. Por ello las empresas deben mejorar sus servicios si desean que sus empresas 
se vuelvan exitosas para el beneficio de ellos.  
 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
 
Bases teóricas de proceso administrativo 
El proceso administrativo (1999) se inicia junto con la humanidad, a partir de coordinar os 
esfuerzos que realizaban en un determinado espacio con el objetivo de alcanzar sus metas, 
con el tiempo ha ido transformándose, desde la idea de postularlo con los cuatro aspectos: 
planeación, organización, ejecución y control. Luego Fayol y finalmente Ernest Dale 
también menciona seis etapas, de manera diferente: (1) Planeación y Previsión, (2) 
Organización, (3) Integración, (4) Dirección, (5) Control e (6) Innovación y Representación. 
Y de esa manera a través del tiempo la concepción se va enriqueciendo y fortaleciéndose 
para brindar una cercanía con los contextos y sus coordinaciones para encontrar el más 
adecuado. 
La administración, partiendo de la idea de’ la investigación, es un sistema que plantea 
rutinas que se deben cumplir para obtener metas a corto o a largo plazo, en este modelo el 
administrador puede usar diversos implementos para realizar sus funciones y que todas se 
enfoquen y le ayuden a alcanzar sus metas. A partir de aquí surge la idea del proceso 
administrativo como un mecanismo empleado por los administradores y que le ayudaban a 
cumplir con sus metas. (Terry y Franklin, 2003, p. 67). El proceso administrativo se ha 
implementado desde las épocas de Henry Fayol, plantea sus ideas en base a las diversas 





van a direccionar el trabajo de los colaboradores. Y que serán guiados por el administrador, 
quien conoce las necesidades de la compañía. 
El proceso administrativo se propone con la división cuatripartita, de cuatro aspectos, 
que se convierte en el modelo más aplicado a las empresas: planeación, organización, 
dirección y control. (Arena, 1990, p. 31). 
Características del proceso administrativo: 
Está conformado por fases. 
Las fases que nunca cambian entre los diversos modelos son. Planeación y control. 
Su meta es hacer que la empresa sea más eficiente. Brinda espacio para ser innovador y el 
crecimiento. Propone una cultura organizacional. (Gómez, 1994, p. 21). 
El proceso se origina de una manera de explicar las funciones de una empresa, de 
qué manera son sus actividades y quienes son los responsables de cada evento. Presenta una 
serie de cualidades que mejora la empresa: disciplina, orden, flexibilidad, creatividad y 
eficiencia. 
La disciplina se basa en establecer las normas que deben regir en una empresa paa 
que sea ordenada y cada uno conozca sus funciones y no haya inconvenientes al momento 
de las coordinaciones, en segundo lugar, tenemos a la flexibilidad, que presenta la idea que 
las situaciones cambian y en base a ello se deben modificar de manera parcial algunas 
actividades para la mejora de la eficenia de la empresa. (David, 2008, p. 43). 
La eficiencia también toma en cuenta al personal que está laborando en la empresa, 
ya que ellos son el motor que realizan los trabajos para que’ la empresa funciones y cumpla 
sus metas y objetivos. Además, que el talento humano es difícil de encontrarlo, por ello se 
debe implementar las normas y la cultura empresarial que rijan las acciones de convivencia. 
Dubrin (2000) en su obra “Fundamentos de Administración” preció: 
Los procesos administrativos, plantean una serie de fases que deben alcanzar sus metas de 
manera que se obtenga productos de calidad que le satisfagan al cliente y le proporcione 
ganancias a la empresa. (p. 56) 
El administrador emplee los recursos disponibles en la empresa para que pueda 
realizar sus proyectos y pueda hacer que’ la empresa se encamine a cumplir sus metas y de 
esa manera cree o incremente sus ganancias. Entre los recursos que suelen emplear son los 
financieros y los talentos de sus colaboradores, respaldados por la tecnología. Newman y 





por el administrador y que debe fijar de manera clara sus tareas y que estas a su vez 
direccione el esfuerzo de los trabajadores hacia una mejora por parte de’ la empresa. 
 
Definición de proceso administrativo 
Bernal y Sierra (2013) definió: “un conglomerado de pasos para solucionar una dificultad en 
cualquier área de la empresa, donde se emplean las herramientas indicadas que la 
circunstancia lo necesite” (p. 16). 
El proceso administrativo sirve para plantear una secuencia de tareas que orientan a 
la empresa para alcanzar sus metas, se inicia desde la planeación, realizando un estudio 
minucioso para encontrar las falencias y donde se deben tomar las acciones correspondientes 
para lograr las metas. 
Silva (2012) definió que: 
Es el proceso a través del cual se planifica una secuencia de tareas para 
desempeñarse en la empresa mediante sus colaboradores para alcanzar sus 
metas y hacer crecer sus utilidades. Estas se realizan a través de estrategias 
que facilitan el ordenamiento de las tareas. (p. 56) 
Se subraya que la gestión es esencial que los colaboradores unan esfuerzos para 
alcanzar las metas.    
Munch y García (2012), definió como: “procedimiento que se basa en planear, 
organizar, ejecutar y controlar, con la meta de alcanzar objetivos, empleando los recursos 
disponibles.” (p. 67). 
Por ello, se realizan las acciones de’ manera organizada, ya que se busca que todo 
funcione como un sistema para que se logre un trabajo eficiente y que se comparta la idea 
de hacia dónde se dirige la empresa, contando con las habilidades de sus colaboradores y 
con los recursos con los cuales las empresas puedan afrontar los futuros entornos. 
 
Característica de proceso administrativo 
Robbins y Coulter (2014) Señaló:” Son los roles que cumple un encargado en una empresa, 
que realiza planes orientadas a las metas de la entidad, y para lograr ello hace uso de los 
recursos con los que cuenta la empresa” (p.7). 
La esencialidad de los procesos administrativos radica en que se debe diseñar 
estrategias para cumplir las metas para la empresa, para ello debe se hace uso de recursos 





Chiavenato (2012) señaló: “La gestión administrativa es el conjunto de actividades 
que plantea para alcanzar durante un determinado tiempo, en un inicio debe elaborar la 
planificación en base a un estudio real de la empresa” (p. 2). 
La importancia de la gestión administrativa para una empresa es brindarle información sobre 
su contexto, para aprovecharlo al máximo. 
Chiavenato (2012) señala: “En el proceso administrativo es dirigida por el 
administrador, quien plantea a una serie de actividades para que la organización alcance sus 
metas. Este trabajo lo realizaran con el apoyo de los colaboradores que laboran en la 
empresa” (p.38). 
Se nota que en la actualidad los gerentes suelen aplicar los diversos tipos de gerentes 
según sea la necesidad del contexto en el que se encuentre la empresa. Los estilos de gestión 
dependerán del encargado y de los resultados que suelen tener, de acuerdo a las 
características de os colaboradores. 
 
Importancia de proceso administrativo 
 
La misión de una empresa que es guiado por la gestión en la sociedad es con la intención de 
contribuir y mejorar la sociedad donde se desarrolla la empresa.  
Todas las medidas que se planifiquen deben ser supervisadas ara que se pueda 
obtener un mejor resultado ya que se verá que si lo planificado fue una buena alternativa 
para la problemática de la empresa, o de lo contrario se debe realizar las modificaciones 
respectivas.  
En algunas situaciones, es necesario emplear gran cantidad de recursos porque los 
planes planteados lo ameritan, este proceso de implementación de la estrategia debe ser 
estudiada de la mejor manera. Muchas veces el desarrollo económico es el más fundamental 
para que la empresa crezca y se desarrolle de manera adecuada y de manera eficiente.  
El trabajo en equipo es lo que fortalece el bienestar de la empresa, ya que hace que 
los esfuerzos de los trabajadores se movilicen de manera eficiente y se logre las metas y 
maximicen las ganancias de la entidad. 
 
Chiavenato (2012) señaló: 
La gestión administrativa brinda una ruta para que se desarrollen las 





Cada día el mercado cambia y se presentan nuevos problemas para los cuales 
las empresas deben estar a la vanguardia con estrategias que le permitan 
competir. (p. 113) 
A la conclusión que se arriba después de estas definiciones es que para una empresa 
prospera es importante que la empresa aplica los procedimientos adecuados. 
Robbins y Coulter (2014) indicó: 
El proceso administrativo tiene la meta de vigilar los procesos para que se 
desarrollen de manera adecuada y se almacen las metas a corto y mediano 
plazo, resolviendo los problemas que ocurran cada cierto tiempo, de acuerdo 
a las circunstancias que se presenten y para que la empresa mantenga un 
liderazgo y de esa manera garantizar el éxito de las actividades. (p. 45) 
Para ello es necesario que los encargados de’ las empresas realicen una planificación 
adecuada e implementen las estrategias más adecuadas para la realidad de la organización, 
solo de esa manera se trabajara con eficiencia. 
 




Bernal y Sierra (2013) definieron: “procedimiento a través del cual se establecen los 
objetivos para la empresa, con la intención de coordinar los esfuerzos de todos para el éxito 
de la organización” (p. 52). 
La planeación se realizan numerosos análisis de’ la realidad empresarial, en base a 
ellos se toma decisiones para que las estrategias que se elija sean las que resuelvan los 
problemas que puedan surgir en la organización. 
Amorós (2012) sostuvo: “planear es analizar una realidad y su manera de ser de una 
empresa, donde se debe tomar en cuenta su cultura para verificar las estrategias pertinentes 
para la solución de los problemas” (p.179). 
La planeación consiste en tener un norte hacia donde desplazarse para que las 







Robbins y Coulter (2014) definieron: “Se da cuando una empresa plantea sus metas y hace 
un despliegue de su talento humano y de los recursos que dispone para alcanzar sus objetivos 
e incrementar su rentabilidad” (p. 158). 
Es decir, la planeación fundamenta la ruta que debe seguir la empresa en aras de su 





Bernal y Sierra (2013) definieron: “procesos que establece tareas que los colaboradores 
deben seguir para un trabajo eficente” (p. 52). 
Es decir, que las estrategias que se escojan deben respetar la esencia de la empresa y 
su misión para que ello permita encaminarse hacia un lugar correcto, ya que de lo contrario 
se puede trabajar a ciegas y realizar un trabajo que puede generar perdida para la empresa.  
Robbins y Coulters (2014) postularon: 
Se da cuando el gerente de’ la empresa dispone de los recursos con los que 
cuenta la empresa para poder implementar sus proyectos para la resolución 
de los problemas o debilidades que puedan existir en la compañía, para ello 
es importante la planificación. (p.332) 
Es decir, que para que la empresa sea exitosa, es decir alcance sus metas debe contar 
con una planificación previa la elaboración de las actividades para los esfuerzos de los 
trabajadores.  
Chiavenato (2012) definió: 
Consiste en planear las actividades con antelación para que las estrategias 
sean compartidas con los colaboradores y quienes lo tomaran en cuanta al 
momento de concretar sus funciones para que la empresa pueda tener éxito y 
crecer de manera eficiente. (p.129) 
La organización debe tener una noción clara de las actividades que va a realizar en 
un determinado tiempo y además debe saber de qué manera se realizaran las actividades para 










Bernal y Sierra (2013) sostienen: “procedimiento que toma en cuenta el compromiso y la 
motivación que tienen los colaboradores como una esencia para la consecución de las metas, 
ya que sus maneras de trabajar determinasen la eficiencia de sus actividades” (p. 248).  
La dirección es una fase donde el encargado de la empresa realiza la planificación de 
las actividades en base a un análisis de’ la empresa, lo cual implementará con la ayuda de 
sus trabajadores. 
Robbins y Coulters (2014): “el proceso de la administración considera un factor 
elementar la influencia que ejerce el líder en los colaboradores, ya que el compromiso de los 
mismos hará que las estrategias se implementen de manera adecuada” (p. 279).  
Es decir, la dirección debe motivar a sus trabajadores para que estos sientan que 
forman parte de’ la empresa y que la realización de sus funciones contribuye al éxito de’ la 




Bernal y Sierra (2013) definieron: “Procesos que brindan un norte en la organización, ya que 
cuenta con las actividades que necesita para que pueda afrontar los retos del mercado. Y de 
esa manera cuente con lo necesario” (p.266). 
Según el autor, el control es necesario para verificar que todas las actividades se 
realicen de manera adecuada y no haya dificultades en el camino de la consecución de los 
objetivos. 
Chiavenato (2012) afirmó: 
La finalidad de la supervisión en tener la seguridad que se estan 
implementando as estrategias propuestas para la mejora de la empresa, lo cual 
permite que se corrijan errores en el camino, ya que este proceso perite poder 
analizar los factores que intervienen y que pueden hacer que las pautas 
cambien, pero debe ser en un momento determinado. (p.135) 
  
En la supervisión que se realiza se deben considerar las pautas previstas y sobre todo 
se debe trabajar con el apoyo de los líderes de cada área para que la información que se 






Bases teóricas de calidad de servicio 
 
Enfoque teórico de la calidad de servicio 
 
Escuela Nórdica o Noreuropea 
 
Entre los principales modelos que han creado los teóricos de la calidad de servicio se 
encuentran la Escuela Nórdica o Noreuropea, siendo uno de sus principales teóricos 
Gronroos quien afirma que la calidad en cuanto al servicio se refiere resulta de integrar la 
calidad total alrededor de tres dimensione: la calidad técnica, la calidad funcional y la calidad 
corporativa, el modelo que presenta es el paradigma de calidad relacionada con el servicio 
de Gronroos luego trabaja en el modelo de Ofertas de servicio incrementadas. Después de 
conocer el modelo de Gronroos, Rust y Oliver presentan un paradigma denominado Modelo 
de tres componentes, que consta de tres elementos que funcionan de manera articulada y 
sincronizada: el servicio con sus características, el proceso relacionado con la entrega y el 
contexto donde se desarrolla la compra. El paradigma de Servucción, fue creada por Eiglier 
y Langeard en 1989, como el proceso de fabricación del servicio, ellos diseñaron un sistema 
con la intención de contar con un proceso planificado, controlado y cuantificado para la 
prestación del servicio, en el que señala cuatro elementos básicos; el comprador, logística, 




Entre sus modelos más representativos están; el modelo SERVQUAL (Service Quality) 
denominado el modelo de brechas creado en 1985 y 1994 por Zeithaml, Parasuraman y 
Berry. El modelo SERVPERF esta herramienta se empleó desde el año 92 con su fundador 
Cronin y Taylor, la que sirve para medir las opiniones de los clientes, con 22 factores que 
muestran y explican el comportamiento de los mismos. El modelo jerárquico 
multidimensional este modelo fue creado por Brady y Cronin, que toma como base los 
modelos de Gronroos de 1984, Zeithaml, Parasuraman y Berry de 1988 y de Rust y Oliver 
de 1994, que comparten las premisas de medir la forma como van formando las percepciones 





percepción global. Con este enfoque, la calidad percibida es una variable multifuncional. 
Modelo de Kano, creado por Noriaki Kano, el modelo se da a conocer en los años 80, y su 
enfoque cuestiona la proposición de que la satisfacción del cliente depende únicamente de 
lo bien que las empresas son capaces de hacer los productos. 
 
Teorías de la calidad de servicio: 
 
Vargas y Aldana (2007, p 35 - 45), hicieron referencia algunas teorías sobre la calidad y 
servicio entre ellas: 
Teoría relacionada con la planificación para lograr calidad: autor: Joseph 
Juran. Su teoría se respalda en la calidad, que desarrolla en primer lugar la 
planificación, luego el control para obtener mejores resultados. Hace un 
estudio minucioso de sus clientes encontrando la manera de satisfacer sus 
necesidades y que no busque sustitutos. 
  Teoría de la gerencia del valor al cliente: autor Karl Albretch.- en su teoría se basa 
en ofrecer al cliente lo que necesita, para ello debe elaborar u ofrecer productos de calidad, 
para que se cree lazos con el cliente que le permita alcanzar su fidelización.”  
Teoría relacionada con la diferenciación del servicio que recibe el cliente: autor: 
Jacques Horovitz. Su teoría centra la atención de ofrecerle cada dia mejores productos al 
cliente. Donde busca una serie de estrategias para mejorar el servicio, brindándole al cliente 
una experiencia de compra que no pueda olvidar y donde el cliente se sienta comodo y quiera 
repetir cada cierto tiempo.  
Camizón, Cruz y González, (2009, p. 896) hace mención a la Teoría del paradigma 
disconfirmatorio: autores Grönroos (1994), Bolton (1991), Delvin y Dong (1994), 
Parazuman, Zeithmal y Bery, (1985). Estos estudiosos valoran la calidad que se le brinda a 
los clientes en cuanto al servicio, esta debe ajustarse a las expectativas que este tiene al 
momento de realizar la compra. Para ello debe existir una serie de estrategias que sus 
vededores deben conocer y aplicar durante su relación con un comprador.  
Grönroos (1994) indicó que la calidad en cuanto al servicio debe brindarse de manera 
independiente al producto, es decir al cliente se le debe ofrecer unos productos de calidad y 
además el servicio también relacionada con la calidad para que el comprador tenga una 






Modelos para la medición de la calidad del servicio 
Hay diferentes formas en la medición relacionada con la calidad de servicio, se mencionan 




MINSA (2011) En la Guía Técnica que se emplea para la supervisión de los puestos de salud, 
SERVQUAL, como la escala multidimensional elaborada por Parasuraman, Zeithaml y 





Cronin y Taylor (1992) quienes crearon el instrumento SERVPERF, que sirve para 
supervisar la calidad de un determinado servicio.  Este modelo considera a diferencia del 
modelo anterior solo la evaluación de la calidad a partir de las opiniones, donde se reduce a 
un 50% los ítems a medirse (de 44 ítems que plantea el modelo SERVQUAL), 
convirtiéndose en un modelo más manejable y deja de lado las limitaciones. Los autores 
plantean las mismas dimensiones del modelo SERVQUAL.  Para efectos del presente trabajo 
se toma en cuenta este modelo, el cual permitirá medir con mayor facilidad de las opiniones 
del cliente. 
 
Definición de calidad de servicio 
 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) definieron:  
Muestra el espacio que existe entre las expectativas del cliente y de la atención 
que realmente recibe al momento de realizar sus compras. La calidad es la 
ruta que la empresa debe tomar en cuenta, ya que es la única vía que le 
permitirá conservar la fidelidad del cliente y este permanezca realizando sus 
compras de manera agradable ya que recibe lo que necesita. (p. 21) 
La calidad de servicio en las entidades son las acciones que se deben respetar e 





que entran en contacto con los clientes, deben tomar en cuenta las medidas de su área que 
vaya de acuerdo con las demás áreas, ya ue se busca la satisfacción del cliente. 
En esa misma línea Camizón, Cruz y González (2009) cita a Zeithaml, Parasuman y 
Berry (1993) toman en cuenta a la calidad como la opinio valida de los clientes, ya que son 
ellos los que viven de manera directa el trato que le brindan los vendedores en su proceso de 
compra. (p. 940) 
Según las diversas definiciones de los estudiosos en el tema de la calidad relacionada 
a los servicios es el resultado de un proceso comparativo entre lo que espera un cliente y lo 
que recibe cuando realiza su compra y la percepción del servicio recibido. Las expectativas 
están referidas a los deseos, necesidades, lo que sienten que debe ser entregado en este caso 
por el centro materno infantil, en cambio las opiniones, son relativas al servicio recibido por 
los pacientes al acudir a una atención de salud.  
Donabedian (1990) postuló: 
La Calidad que se relaciona con el servicio se refiere a satisfacer los deseos 
de los clientes, más allá de lo que espera, de esa manera sus experiencias de 
compra serán inigualable y relacionará la compra con un plus que será la 
manera como los vendedores lo han atendido. (p. 34) 
La calidad que brinda atención a los usuarios, implica ofrecer un servicio alcanzando 
los mayores beneficios posibles, implica satisfacer expectativas del usuario, quien estará 
satisfecho cuando los servicios superen sus expectativas. 
Además, Farías (2010) postulo sobre a calidad:  
El conglomerado de las atenciones que se les da a los clientes, se espera que 
satisfaga sus expectativas para que de esa manera el cliente establezca 
contacto con la empresa y esta a su vez bosque la manera de cómo ser parte 
de la vida del cliente para que siga realizando compras. (p.2) 
Es esencial que se conozca las necesidades de los pacientes; en esta perspectiva para 
los servicios de salud se ha constituido como una exigencia el incorporar la perspectiva de 
los usuarios, es importante que se sientan comprendidos, escuchados, tomados en cuenta, 
que se les hable con un lenguaje sencillo y se sientan seguros y en confianza cuando acuden 
a un establecimiento de salud ya sea público o privado. 
  Según Zeballos (2000) calidad “es el conglomerado de cualidades que otorga un 





procesos de servicio implica atender los deseos del cliente, permitiendo a su vez contribuir 
en la mejora del servicio prestado. 
Camizón, Cruz y Gonzales (2009) toma como referencia a (Grönroos, 1994; 
Parasuman, Zeithaml y Berry, 1985; Steenkamp, 1990), refiriendo que: 
Presenta que el servicio de calidad dependerá de las opinones que tenga el 
cliente sobre los productos que recibe. El mismo autor menciona que lo 
importante en calidad es la orientación hacia el cliente, asumiendo que la 
calidad se refleja en la experiencia del cliente.  Siendo la definición clásica 
de estos autores que la Calidad. (p.895) 
Los diferentes autores han coincidido en aceptar la idea de calidad será cuando haya 
un comparativo entre los que el cliente necesite y lo que reciba al momento de la compra. 
Con el servicio percibido que resulta de un proceso de evaluación continua de las 
expectativas y las percepciones del cliente o usuario que tienen al momento de la compra, 
consumo o uso de un producto o servicio y, por ello es muy importante que el proveedor, en 
este caso en centro materno infantil procure conocer los deseos y anhelos de los usuarios a 
fin de adecuarse a sus necesidades, respondiendo de esta forma con un servicio de calidad y 
con calidez humana. 
 
Importancia de calidad de servicio 
 
La calidad relacionada con los servicios a los usuarios ha venido tomando mayor importancia 
considerando la competencia, ya que mientras más variedad de servicio de salud exista, los 
usuarios tienen mayor posibilidad de decidir en donde recibir su atención, aquí se encuentra 
lo esencial en cuanto a la experiencia de compra que tenga el cliente respecto a lo que le 
brinda a sus clientes. (Cruz, 2013, p. 12) Si un usuario recibe una buena atención, es muy 
probable que vuelva a solicitar el servicio y recomiende con otros usuarios.  
Izquierdo y Peresson (2000) precisaron que: 
Es vital tener la información de las necesidades de cliente para poder ofrecerle 
un producto que cubra sus deseos y acompañado de una buena atención, el 
cliente querrá repetir una experiencia agradable. Si se mantiene este tipo de 
relación agradable, se alcanzará la fidelización del cliente, lo cual hará que 





La calidad de servicio no sólo se mide por la atención que se brinda sino por la 
fidelización de los usuarios. Un usuario satisfecho no sólo vuelve a requerir el servicio, sino 
que a su vez se convierte en un agente de promoción del servicio.  
 
Características de calidad de servicio 
 
Camizón, Cruz y Gonzales (2009) precisaron las siguientes características de servicio como:  
La intangibilidad, es un proceso que no se puede ver, pero si sentir en la forma 
que te hablan o de la manera como se brindan productos que necesitas en el 
momento adecuado. Por ello que la calidad debe ser concebido desde el punto 
de vista que el cliente necesita vivir ese momento y no es necesarios que lo 
vea. (Gronroos, 1994: p 37) 
La heterogeneidad, hace la referencia a la alta variabilidad, es decir el servicio puede 
ser cambiante de usuario a usuario. Por lo tanto, el concepto de calidad puede ir cambando 
de acuerdo a los clientes y a los momentos en los que realice las compras, por ello se debe 
analizar las conductas de sus compradores para identificar los momentos más adecuados 
para que realicen las compras. 
 
Dimensiones de la calidad del Servicio 
 
Dimensión 1. Elementos tangibles 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) definieron: “apariencias de las estructuras físicas, 
personales e insumos de comunicación. Es decir, se ligan a las percepciones que tienen los 
clientes de los espacios donde realizan las compras, las cuales deben ser cómodos durante el 
tiempo que demore sus adquisiciones” (p. 49). 
Es importante que las tiendas cuenten con espacio agradables para que el cliente se 
encuentre satisfecho durante su adquisición y de esa manera busca repetir la experiencia de 
compra, el servicio debe ser personalizada dentro de los que se pueda, donde se facilite la 
seguridad, se garantice la atención personalizada y el confort al paciente. 
Se debe garantizar una atención de calidad, donde no sólo se contemple la atención, 
sino el espacio físico, los equipos, el instrumental médico, los medios de comunicación 
(cartillas, señalizaciones, medios informativos) y el personal suficiente que facilite al usuario 





Dimensión 2. Fiabilidad  
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) definieron: “es la destreza para ejecutar el servicio 
prometido de modo cuidadosa. Es decir, que cuando se ofrezca un servicio de calidad debe 
ser adecuada a los clientes, lo cual debe plantearse con estudios previos” (p. 41). 
Según Ruiz (2012) manifestó “La fiabilidad será el reflejo de ofrecer un producto sin 
errores que puedan causar disgusto o descontento en el cliente, por ello se debe cuidar de 
manera adecuada el proceso.” 
En conclusión, ser confiable es cuando la empresa cumple con lo prometido. Donde 
la opinión de los usuarios es medular el éxito de las organizaciones y sus relaciones con sus 
clientes. 
 
Dimensión 3. Capacidad de respuesta 
 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) definieron: “disposición de apoyar a los usuarios en 
el momento que lo necesiten” (p. 42). De servicio hacia los usuarios a fin de que las empresas 
que brindan servicios rápidos tengan mayores oportunidades de éxito frente a sus 
competidores. 
 Farias (2010) “es la opinión que tienen las personas cuando se adaptan a ciertos 
espacios donde desempeña su trabajo, además este se tiene que adaptar a las cualidades del 
nuevo entorno donde va a trabajar” (p. 12). Es una destreza que tiene la persona para poder 
adaptarse a diversos lugares para que pueda desempeñar sus actividades de manera 
responsable. 
Las experiencias que tenga el cliente durante su compra, motivara a los mismos a 
actuar de un determinado modo, donde los usuarios deben experimentar situaciones 
agradables para que puedan relacionar un producto con buen trato.  
 
Atención a los usuarios 
 
Pérez (2006, citado en Velásquez, 2011) afirmó: 
La atención, opina el cliente, que cada vez se hace más estudios, ya que las 
empresas se detienen a estudiar estos factores que ayudara a conocer mejor 
los gustos de uso clientes, con esta información se puede realizar un 





La atención a los compradores es la fuerza que tiene una empresa, ya que gracias a 
ellos incrementa sus ventas para que sus utilidades crezcan, pero solo se necesita que se 
sientan felices y conformes con el trato que les ofrece la empresa.  
 
Dimensión 4: Profesionalidad 
 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) definieron: “dueño de habilidades que se necesitan 
para realizar un servicio oportuno” (p. 42).  
El profesional que se relaciona directamente con los clientes debe contar con 
preparación para que sepa afrontar los momentos complicados en su trato con los 
compradores, además debe contar con dominio de la información de sus productos, para que 
pueda tener los argumentos necesarios para ayudar al cliente en su decisión de compra. 
Es básico que los vendedores reciban capacitaciones constantes para que puedan 
alcázar sus metas de ventas y además hagan que las experiencias de compra de los usuarios 
sean únicas, este proceso será un éxito si se le brinda las herramientas adecuadas para que 
pueda realizar su trabajo, entre ellos figura el trato cordial a los clientes.  
 
Dimensión 5: Cortesía 
 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) definieron: “trato amable hacia los comensales de 
una tienda, de manera personalizada” (p. 42).  
Es un principio básico para la atención del cliente, ya que es necesario que los 
profesionales de ventas tengan el dominio de estas cualidades en su contacto con los clientes, 
ya que de lo contrario crearan disgustos en la experiencia de compra de los usuarios y ello 
conlleva a que el cliente cambie de decisiones o pro aun que busque productos en la 
competencia. 
 
Dimensión 6: Credibilidad 
 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) definieron: “honestidad cuando se brinde el servicio 
a los usuarios” (p. 42).  
Credibilidad está relacionado con decir la verdad respecto a las cualidades de los 





vendedores deben tener ética para que el cliente confíe en que la información que le brinda 
el vendedor es fiable y suple sus necesidades y del contrario ofrecer un producto que 
realmente cumpla con las necesidades del comprador. 
 
Dimensión 7: Seguridad  
 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) definieron: “inexistencia de, riesgos, lo cual se logra 
cuando el vendedor ha sido honesto ha creado un lazo de confianza con el cliente y este 
siente seguridad al preguntar sus dudas, ya que el vendedor ha demostrado sus valores al 
momento de atender al cliente” (p. 43).  
La seguridad es la cualidad que tiene un vendedor para cuando atiende al cliente. Este 
lazo de confianza se desarrolla con una experiencia previa o cuando el vendedor es honesto 
al manifestar las cualidades del producto sin exagerar cuando surjan las dudas durante el 
proceso de las compras, ser cortes, saber comunicarse de manera clara con el usuario, 
inspirar confianza y mantener la privacidad en la atención. 
Ramírez (2013) precisó “Atención a los usuarios de una manera en que se logre su 
confianza, lo cual se logra con los valores que muestre el vendedor, su grado de 
profesionalismo y su trato cordial con los compradores. (p.9) 
Los usuarios deben sentir un grado de confianza en la empresa con la cual está 
estableciendo una relación de cliente empresa, a lo cual las organizaciones deben responder 
de’ manera honesta para que se pueda crear lazos de confianza para lo cual el vendedor debe 
ofrecer información completa y verídica a los clientes.  
 
Permanencia del cliente 
 
Pérez (2006 citado por Velásquez 2011) postulo: 
El cliente es medular para la empresa, por ello las organizaciones debenincluir 
en su planificación estrategias de cómo atender a los clientes, brindando 
capacitaciones a su personal que estar en contacto directo con los usuarios, 







El autor sostiene que el cliente es el foco en la cual se deben enfocar todas las 
empresas que deseen ser consideradas exitosas en el mercado, deben realizar un estudio a 
los clientes para que puedan satisfacer sus distintas necesidades.  
 
Dimensión 8: Accesibilidad 
 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) definieron: “accesible y fácil de contactar” (p. 45). 
Las empresas deben colocar el producto en lugares de fácil acceso para que los 
clientes puedan acudir sin inconvenientes, además que los espacios donde se congregue el 
cliente debe ser adecuado de acuerdo a su capacidad de compra, además se le debe brindar 
plus, ya sea en la atención que reciban a alguna promoción que pueda generar un 
comportamiento de compra. 
 
Dimensión 9: Comunicación 
 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) definieron: “Se debe conservar una comunicación 
continua con los clientes para que estos se sientan acompañados” (p. 45). 
Las destrezas que desarrollan las empresas relacionado con la comunicación, es con 
el fin de mantener los lazos de conexión con los clientes, para que ellos se mantengan a la 
tanto constante comunicación con ellos, previo a ello se debe analizar las conductas de los 
clientes para saber cuándo es prudente enviarle información que le pueda servir para suplir 
sus necesidades. 
Una empresa que puede establecer una comunicación fluida con sus clientes, será 
aquella que logre formar parte de’ la vida del cliente, y como respuesta por parte de la 
empresa, se logrará un lazo de confianza en el que el cliente pueda comparar la calidad del 
producto que recibe frente a otros de la competencia, además realizará un balance en cuanto 
al trato y otros factores determinantes para la compra. Lo único que un cliente pide es un 
producto de calidad y atención de calidad para que se sienta a gusto en el momento de realizar 









Dimensión 10: Comprensión del cliente 
 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) definieron: “tratar de conocer al cliente para brindare 
un producto que satisfaga sus necesidades” (p. 45). 
Es una herramienta útil que las empresas deben implementar en sus procesos para 
recabar información acerca de la conducta de sus clientes y de esa manera lograr el 
conocimiento de los mismo, con la intención de ofrecerles productos que puedan 
satisfacerlos, de esa manera se logra entablar una relación con el cliente, quien ofrece una 
decisión de compra a la empresa que está en la capacidad de ofrecerle lo que necesita.  
 
1.4 Formulación del problema: 
 
Problema general 
¿Cuál es la relación entre el proceso administrativo y la calidad de servicio en caja de 




Problema específico 1 
¿Cuál es la relación entre la planeación y la calidad de servicio en caja de seguridad del 
banco BCP de la agencia Miraflores, 2017? 
 
Problema específico  
¿Cuál es la relación entre la organización y la calidad de servicio en caja de seguridad del 
banco BCP de la agencia Miraflores, 2017? 
 
Problema específico 3 
¿Cuál es la relación entre la dirección y la calidad de servicio en caja de seguridad del banco 









Problema específico 4 
¿Cuál es la relación entre el control y la calidad de servicio en caja de seguridad del banco 
BCP de la agencia Miraflores, 2017? 
 




Se llegó a obtener informaciones relevantes que e006C proceso administrativo y calidad 
servicio va incorporar a la ciencia, de acuerdo a las teorías obtenidas se plasmó las 
dimensiones e indicadores que servirá para medir dichas variables. Por lo tanto, es necesario 
realizar investigaciones relacionados al tema para mejorar todo el proceso administrativo y 
la calidad de servicio. Asimismo, se basó a Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993). 
 
Justificación práctica 
Conocer la percepción que tienen los usuarios, permitió dar recomendaciones prácticas que 
van a favorecer mejorar la atención; considerando que la calidad de servicio del usuario es 
un indicador muy importante del resultado de la atención que el usuario a recibido, a su vez 
el análisis de estos resultados permitió producir mejoras continuas que contribuyan a mejorar 
la calidad de los servicios. 
Con la presente investigación se busca contribuir a mejorar la calidad de atención, 
aportando información sobre la calidad percibida por los usuarios, además reconocer los 
aspectos considerados deficientes por ellos, dicha información permitirá a los 
profesionales, tener un mejor panorama de utilidad para la toma de decisiones y el diseño 
de estrategias que originen una mejora en los servicios prestados, que permitió ofrecer 
confiabilidad y seguridad en la entrega del servicio. 
 
Justificación social 
Realizar oportunamente sus operaciones con anticipación para no generar sus propias 











Determinar la relación entre el proceso administrativo y la calidad de servicio en caja de 




Objetivos específicos 1 
 
Establecer la relación entre la planeación y la calidad de servicio en caja de seguridad del 
banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 
 
Objetivos específicos 2 
 
Identificar la relación entre la organización y la calidad de servicio en caja de seguridad del 
banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 
Objetivos específicos 3 
 
Identificar la relación entre la dirección y la calidad de servicio en caja de seguridad del 
banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 
Objetivos específicos 4 
 
Establecer la relación entre el control y la calidad de servicio en caja de seguridad del banco 












Existe relación significativa entre el proceso administrativo y la calidad de servicio en caja 




Hipótesis específica 1 
 
Existe relación significativa entre la planeación y la calidad de servicio en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 
Hipótesis específica  
 
Existe relación significativa entre la organización y la calidad de servicio en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
Hipótesis específicas 3 
 
Existe relación significativa entre la dirección y la calidad de servicio en caja de seguridad 
del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 
Hipótesis específicas 4 
 
Existe relación significativa entre el control y la calidad de servicio en caja de seguridad del 
















































2.1. Diseño de investigación 
 
Hernández, Fernández y Baptista (2010), afirmaron que el diseño fue no experimental 
porque no se realizó ninguna manipulación de las variables. De corte transversal es porque 





Al respecto, Cegarra (2011) refiere que: “El método hipotético deductivo porque parte de 
una hipótesis para llegar a una conclusión y demostrar mediante teorías” (p.82). 
 
Enfoque de la investigación 
 
El enfoque de la investigación es cuantitativo. Según Hernández, Fernández y Baptista 
(2014): “porque se cuantifica en valores numéricos” (p.4). 
 
 
Tipo de estudio 
 
El siguiente trabajo investigativo es de tipo básico. Al respecto, Valderrama (2015) afirma: 
“se basa en recolectar informaciones que puedan apoyar a las teorías. De esta manera 
enriquecer el conocimiento para incorporar al campo científico” (p. 38). 
 




Definición conceptual de la variable   
 







Tabla 1  




operacional Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 
Nivel y rango 
por 
dimensiones 



































































14 - 15 
Regular 
16 - 17 
Bueno 








66 - 74 
Regular 
75 - 84 
Bueno 















5  Malo 
18 - 21 
Regular 
22 - 25 
Bueno 
26 - 30 
 













Liderazgo 11  Malo 


















13  17 - 20 
Bueno 









Evaluación 16  Malo 
14 - 15 
Regular 
16 - 17 
Bueno 













Tabla 2  





operacional Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 
















deseos de los 
clientes o 
La colocación 
de los diez 











 Nunca (1) 
Casi nunca 
(2) 








7 - 12 
Regular 
13 - 18 
Bueno 








86 - 102 
Regular 
Equipos 1  





Habilidad 4  Malo 















Fiable 6   Regular 
13 - 18 
Bueno 
19 - 26 
103 - 119 
Bueno 





Clientes 8  Malo 
2 - 3 
Regular 
4 - 6 
Bueno 






10  Malo 
6 - 7 
Regular 
8 - 9 
Bueno 




Atención 12  Malo 
6 - 8 
Regular 
9 - 11 
Bueno 
12 - 15 





Veracidad 15  Malo 
7 - 8 
Regular 
9 - 11 
Bueno 
12 - 15 
Creencia 16  
Honestidad 
17  
Seguridad Peligros 18  Malo 
6 - 7 
Regular Riesgos 
 






    19 
8 - 9 
Bueno 
10 - 11 
Accesibilidad Accesible  20 Malo 
4 - 5 
Regular 
6 - 7 
Bueno 
8 - 10 Fácil de contactar 
21 
Comunicación Información 22 Malo 
2 - 3 
Regular 
4 - 6 
Bueno 




Conocer 24 Malo 
2 - 3 
Regular 
4 - 6 
Bueno 

















2.3. Población y muestra 
 
Población 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) definieron como la totalidad de un fenómeno 
de estudio, incluye la totalidad de unidades de análisis que integra dicho fenómeno (p. 174). 
Por lo tanto, la presente investigación estuvo conformado por 120 clientes en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 
 





Z = 1.96    
P = 0.5    
Q = 0.5    
d = 0.05    
     
 n = 91.6193656   
 
Muestra  
De acuerdo el autor definió que “es el subconjunto de población (2014, p. 175).  Al respecto, 
la muestra tomada en cuenta para esta investigación estuvo constituida por 92 clientes en 
caja de seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017”. 
 
Muestreo: Probabilística aleatorio simple. 
 
Es la técnica de muestreo en la que todos los elementos que forman el universo y que por lo 
tanto están descritos en el marco muestra, tienen la probabilidad de ser seleccionado para la 











2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Técnicas 
Según González (2009), define que: es una recopilación de datos cuando se realiza preguntas 
ya sea directas o indirectas a los grupos de estudio. 
 
Instrumentos 
Según Sánchez y Reyes (2015, p.151), es de tipo cuestionario que se utiliza tipo cuestionario, 
formulario. En cual en la investigación se utilizó las abiertas, como Likert. (Hernández, et 




Según Hernández et al.  (2014) “es aquella que pretenden medir para dar como aplicable a 
las preguntas compuestas”. Se considera tres aspectos uy importantes como: relevancia, 
pertinencia y claridad (p. 204). 
 
Tabla 3  
Validación de juicio de expertos 
 
Confiabilidad 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2010) “La confiabilidad de un instrumento de 
medición se determina mediante diversas técnicas, y se refieren al grado en la cual se aplica, 








N° Experto Aplicable 
Experto 1.  Dr. Manuel Cama Sotelo Aplicable 
Experto 2.  Dr. Nerio Janampa Acuña Aplicable 





Tabla 4  
Niveles de confiabilidad 
 
La escala de valores que determina la confiabilidad está dada por los siguientes valores 
(Hogan, 2004). El resultado que se obtuvo fue el siguiente: 
 
Tabla 5  
Resultado de la fiabilidad de proceso administrativo y calidad de servicio 
 
Variables Alfa de Cronbach N° de ítems 
Proceso administrativo         0.840 19 
Calidad de servicio         0.812 26 
 




2.5. Métodos de análisis de datos 
 
De acuerdo el autor base se desarrolló la operacionalización de las variables, luego se 
descompuso en dimensiones, indicadores, ítems y escala de valoración. Asimismo, se 
formalizó y ejecutó la validación del instrumento a la vez. Luego, se aplicó la prueba de 
confiabilidad mediante Alfa de Cronbach. Una vez percibida la confiabilidad se ejecutó la 
muestra de estudio. Además, se realizaron las encuestas, luego el vaciado de datos al Excel 
para realizar la estadística. Así, se plasmó la estadística descriptiva e inferencial (coeficiente 
de correlación de Rho de Spearman). Es decir, la prueba es paramétrica y se utiliza para 








2.6. Aspectos éticos 
 
Para el desarrollo de la investigación se establecieron normas académicas, por las cuales se 
guio la redacción y el formato de la investigación. Así también se contó con una autorización 
de la empresa, se mantuvo una estricta seriedad y responsabilidad la información 
recolectada, así como se respetó la información que se obtuvo el cual se empleó solo con 
fines académicos. El trabajo es de autoría. Así mismo, se recurrió a fuentes bibliográficas, 





































































3.1. Resultado descriptivo de la investigación 
 
Tabla 6  
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la variable procesos administrativos 
en caja de seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 
Frecuencia Porcentaje 
Válidos Malo 30 32,6% 
Regular 46 50% 
Bueno 16 17,4% 
Total 92 100% 
 
 
Figura 1. Percepción de los procesos administrativos. 
 
Con respecto a la variable procesos administrativos en caja de seguridad del banco 
BCP de la agencia Miraflores, 2017, se percibió que el 50% de los clientes de caja de 
seguridad manifiestan que el proceso administrativo es regular, el 32,6% de los clientes 
indican que el proceso administrativo es malo y el 17,4% señalan que el proceso 






Tabla 7  
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión planeación en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 
Frecuencia Porcentaje 
Válidos Malo 22 23,9% 
Regular 30 32,6% 
Bueno 40 43,5% 
Total 92 100% 
 
 
Figura 2. Percepción de la planeación. 
 
Con respecto a la dimensión planeación en caja de seguridad del banco BCP de la 
agencia Miraflores, 2017, se percibió que el 43.5% de los clientes de caja de seguridad 
manifiestan que la planeación es buena, el 32,6% de los clientes indican que la planeación 
es regular y el 23.9% señalan que la planeación es mala. Es decir, los trabajadores en su 








Tabla 8  
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión organización en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Malo 23 25% 
Regular 49 53,3% 
Bueno 20 21,7% 
Total 92 100% 
 
 
Figura 3. Percepción de la organización. 
 
Con respecto a la dimensión organización en caja de seguridad del banco BCP de la 
agencia Miraflores, 2017, se percibió que el 53.3% de los clientes de caja de seguridad 
manifiestan que la organización es regular, el 25% de los clientes indican que la planeación 







Tabla 9  
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión organización en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Malo 23 25% 
Regular 49 53,3% 
Bueno 20 21,7% 
Total 92 100% 
 
 
Figura 4. Percepción de la dirección. 
 
Con respecto a la dimensión dirección en caja de seguridad del banco BCP de la 
agencia Miraflores, 2017, se percibió que el 53.3% de los clientes de caja de seguridad 
manifiestan que la dirección es regular, el 25% de los clientes indican que la dirección es 
mala y el 21.7% señalan que la dirección es buena. Es decir, los trabajadores cumplen los 







Tabla 10  
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión control en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Malo 21 22,8% 
Regular 33 35,9% 
Bueno 38 41,3% 
Total 92 100% 
 
 
Figura 5. Percepción del control. 
 
 
Con respecto a la dimensión control en caja de seguridad del banco BCP de la agencia 
Miraflores, 2017, se percibió que el 41.3% de los clientes de caja de seguridad manifiestan 
que el control es bueno, el 35.9% de los clientes indican que el control es regular y el 22.8% 







Tabla 11  
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la variable calidad de servicio en caja 
de seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Malo 22 23,9% 
Regular 43 46,7% 
Bueno 27 29,3% 
Total 92 100% 
 
 
Figura 6. Percepción de calidad de servicio. 
 
Con respecto a la variable calidad de servicio en caja de seguridad del banco BCP de 
la agencia Miraflores, 2017, se percibió que el 46.7% de los clientes de caja de seguridad 
manifiestan que la calidad de servicio es regular, el 29.3% de los clientes indican que la 
calidad de servicio es buena y el 23.9% señalan que la calidad de servicio es mala.  
 
 
Tabla 12  
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión elementos tangibles en 
caja de seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 






Malo 15 16,3% 
Regular 61 66,3% 
Bueno 16 17,4% 
Total 92 100% 
 
 
Figura 7. Percepción de elementos tangibles. 
 
Con respecto a la dimensión elementos tangibles en caja de seguridad del banco BCP 
de la agencia Miraflores, 2017, se percibió que el 66.3% de los clientes de caja de seguridad 
manifiestan que el elemento tangible es regular, el 17.4% de los clientes indican que el 
elemento tangible es bueno y el 16.3% señalan que el elemento tangible es malo.  
 
Tabla 13  
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión fiabilidad en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Malo 17 18,5% 
Regular 57 62% 
Bueno 18 19,6% 







Figura 8. Percepción de fiabilidad. 
 
Con respecto a la dimensión fiabilidad en caja de seguridad del banco BCP de la 
agencia Miraflores, 2017, se percibió que el 62% de los clientes de caja de seguridad 
manifiestan que la fiabilidad es regular, el 19.6% de los clientes indican que la fiabilidad es 
buena y el 18.5% señalan que la fiabilidad es malo.  
 
Tabla 14  
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión capacidad de respuesta 
en caja de seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Malo 22 23,9% 
Regular 39 42,4% 
Bueno 31 33,7% 







Figura 9. Percepción de capacidad de respuesta. 
 
Con respecto a la dimensión capacidad de respuesta del cliente en caja de seguridad 
del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017, se percibió que el 42.4% de los clientes de 
caja de seguridad manifiestan que la capacidad de respuesta es regular, el 33.7% de los 
clientes indican que la capacidad de respuesta del cliente es buena y el 23.9% señalan que la 




Tabla 15  
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión profesionalidad en caja 
de seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Malo 21 22,8% 
Regular 43 46,7% 
Bueno 28 30,4% 







Figura 10. Percepción de profesionalidad. 
 
Con respecto a la dimensión profesionalidad del cliente en caja de seguridad del 
banco BCP de la agencia Miraflores, 2017, se percibió que el 46.7% de los clientes de caja 
de seguridad manifiestan que la profesionalidad es regular, el 30.4% de los clientes indican 
que la profesionalidad del cliente es buena y el 22.8% señalan que la profesionalidad del 
cliente es mala.  
 
Tabla 16  
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión cortesía en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Malo 21 22,8% 
Regular 50 54,3% 
Bueno 21 22,8% 







Figura 11. Percepción de cortesía. 
 
Con respecto a la dimensión cortesía del cliente en caja de seguridad del banco BCP 
de la agencia Miraflores, 2017, se percibió que el 54.3% de los clientes de caja de seguridad 
manifiestan que la cortesía es regular, el 22.8% de los clientes indican que la cortesía del 
cliente es buena y el 22.8% señalan que la cortesía del cliente es mala.  
 
Tabla 17  
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión credibilidad en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Malo 12 13% 
Regular 43 46,7% 
Bueno 37 40,2% 







Figura 12. Percepción de credibilidad. 
 
Con respecto a la dimensión credibilidad del cliente en caja de seguridad del banco 
BCP de la agencia Miraflores, 2017, se percibió que el 46.7% de los clientes de caja de 
seguridad manifiestan que la credibilidad es regular, el 40.2% de los clientes indican que la 
credibilidad del cliente es buena y el 13% señalan que la credibilidad del cliente es mala.  
 
 
Tabla 18  
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión seguridad en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Malo 21 22,8% 
Regular 35 38% 
Bueno 36 39,1% 







Figura 13. Percepción de seguridad. 
 
Con respecto a la dimensión seguridad del cliente en caja de seguridad del banco 
BCP de la agencia Miraflores, 2017, se percibió que el 39.1% de los clientes de caja de 
seguridad manifiestan que la seguridad es buena, el 38% de los clientes indican que la 
seguridad del cliente es regular y el 22.8% señalan que la seguridad del cliente es mala.  
 
 
Tabla 19  
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión accesibilidad en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Malo 16 17,4% 
Regular 45 48,9% 
Bueno 31 33,7% 







Figura 14. Percepción de accesibilidad. 
 
Con respecto a la dimensión accesibilidad del cliente en caja de seguridad del banco 
BCP de la agencia Miraflores, 2017, se percibió que el 48.9% de los clientes de caja de 
seguridad manifiestan que la accesibilidad es regular, el 33.7% de los clientes indican que la 
accesibilidad del cliente es buena y el 17.4% señalan que la accesibilidad del cliente es mala.  
 
 
Tabla 20  
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión comunicación en caja 
de seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Malo 24 26,1% 
Regular 39 42,4% 
Bueno 29 31,5% 







Figura 15. Percepción de comunicación. 
 
Con respecto a la variable comunicación del cliente en caja de seguridad del banco 
BCP de la agencia Miraflores, 2017, se percibió que el 42.4% de los clientes de caja de 
seguridad manifiestan que la comunicación es regular, el 31.5% de los clientes indican que 




Tabla 21  
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión comprensión del cliente 
en caja de seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Malo 17 18,5% 
Regular 32 34,8% 
Bueno 43 46,7% 







Figura 16. Percepción de la comprensión del cliente. 
 
Con respecto a la variable comprensión del cliente en caja de seguridad del banco 
BCP de la agencia Miraflores, 2017, se percibió que el 46.7% de los clientes de caja de 
seguridad manifiestan que la comprensión del cliente es buena, el 34.8% de los clientes 
indican que la comprensión del cliente es regular y el 18.5% señalan que la comprensión del 
cliente es mala.  
 
Tabla 22  
Prueba de normalidad según kolmogorov - Smimov entre el proceso administrativo y la 
calidad de servicio en caja de seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 Kolmogorov-Smirnova  
Estadístico gl Sig.    
Proceso 
administrativo 
.145 92 .000    
Calidad de servicio .132 92 .000    







Los resultados provienen de una distribución no normal. Por lo tanto, se realizó la 
correlación mediante Rho de Spearman por ser no paramétrico. 
 
3.2. Contrastación de hipotesis 
 
Hipótesis general de la investigación 
 
Ho: No existe una relación significativa entre el proceso administrativo y la calidad de 
servicio en caja de seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 
Ha: Existe relación significativa entre el proceso administrativo y la calidad de servicio en 
caja de seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 
Tabla 23  
Relación de la muestra no paramétricas, según Rho Spearman entre el proceso 















Sig. (bilateral) . .000 
N 92 92 




Sig. (bilateral) .000 . 
N 92 92 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Los resultados de la prueba de Rho de Spearman, en donde el valor del coeficiente 
de correlación es (r = 0.552) lo que indica una correlación positiva moderada, asumiendo 
que existe relación significativa entre el proceso administrativo y la calidad de servicio en 






Hipótesis específica 1 
 
 
Ho: No existe relación significativa entre la planeación y la calidad de servicio en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 
Ha: Existe una relación significativa entre la planeación y la calidad de servicio en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 
Tabla 24  
Relación de la muestra no paramétricas, según Rho Spearman entre la planeación y la 
calidad de servicio en caja de seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 








Sig. (bilateral) . .000 






Sig. (bilateral) .000 . 
N 92 92 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Los resultados de la prueba de Rho de Spearman, en donde el valor del coeficiente 
de correlación es (r = 0.432) lo que indica una correlación positiva moderada, asumiendo 
que existe relación significativa entre la planeación y la calidad de servicio en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 
Hipótesis específica 2 
 
 
Ho: No existe relación significativa entre la organización y la calidad de servicio en caja de 






Ha: Existe una relación significativa entre la organización y la calidad de servicio en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 
Tabla 25  
Relación de la muestra no paramétricas, según Rho Spearman entre la organización y la 











Sig. (bilateral) . .000 






Sig. (bilateral) .000 . 
N 92 92 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Los resultados de la prueba de Rho de Spearman, en donde el valor del coeficiente 
de correlación es (r = 0.527) lo que indica una correlación positiva moderada, asumiendo 
que existe relación significativa entre la organización y la calidad de servicio en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 
 
Hipótesis específica 3 
 
 
Ho: No existe relación significativa entre la dirección y la calidad de servicio en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 
Ha: Existe una relación significativa entre la dirección y la calidad de servicio en caja de 






Tabla 26  
Relación de la muestra no paramétricas, según Rho Spearman entre la dirección y la calidad 












Sig. (bilateral) . .000 






Sig. (bilateral) .000 . 
N 92 92 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Los resultados de la prueba de Rho de Spearman, en donde el valor del coeficiente 
de correlación es (r = 0.516) lo que indica una correlación positiva moderada, asumiendo 
que existe relación significativa entre la dirección y la calidad de servicio en caja de 




Hipótesis específica 4 
 
 
Ho: No existe relación significativa entre el control y la calidad de servicio en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 
 
Ha: Existe una relación significativa entre el control y la calidad de servicio en caja de 









Tabla 27  
Relación de la muestra no paramétricas, según Rho Spearman entre el control y la calidad 
de servicio en caja de seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. 








Sig. (bilateral) . .000 






Sig. (bilateral) .000 . 
N 92 92 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Los resultados de la prueba de Rho de Spearman, en donde el valor del coeficiente 
de correlación es (r = 0.523) lo que indica una correlación positiva moderada, asumiendo 
que existe relación significativa entre el control y la calidad de servicio en caja de seguridad 























































Precisando en la presente investigación se determinó el proceso administrativo en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017, se percibió que el 50% de los 
clientes de caja de seguridad manifiestan que el proceso administrativo es regular, el 32,6% 
de los clientes indican que el proceso administrativo es malo y el 17,4% señalan que el 
proceso administrativo es bueno. Es evidente entonces la calidad de servicio en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017, se percibió que el 46.7% de los 
clientes de caja de seguridad manifiestan que la calidad de servicio es regular, el 29.3% de 
los clientes indican que la calidad de servicio es regular y el 23.9% señalan que la calidad 
de servicio es buena. Amanera de resumen final hay una coincidencia con la de Tisnado 
(2013) concluyó que en la parte descriptiva se arribó que en ambas variables se ubicaron en 
un nivel regular. Conclusión que existe una correlación positiva moderada entre las variables 
mencionadas, siendo el valor de 0.799. Cabe agregar Bernal y Sierra (2013) definió como: 
“un conjunto de pasos para generar soluciones a un problema de administración, está basado 
en conocimientos, herramientas, y técnicas del quehacer administrativo los cuales hacen 
referencia a los procesos de planeación, organización, dirección y control” (p. 16). El 
proceso administrativo es un medio de integrar diferentes actividades para poner en marcha 
la estrategia empresarial. Después de definir los objetivos empresariales y formular la 
estrategia que la empresa pretende desarrollar -analizando el ambiente que rodea la empresa, 
la tarea que debe desempeñarse y la tecnología que se utilizará, así como las personas 
involucradas-, debe administrarse la acción empresarial que pondrá en práctica la estrategia 
seleccionada. En la administración de la acción. 
En la hipótesis 1, se establece la relación entre la planeación y la calidad de servicio 
en caja de seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017. Por lo tanto, se percibió 
que el 46.7% de los clientes de caja de seguridad manifiestan que la calidad de servicio es 
regular. En consecuencia, la prueba de Rho de Spearman, en donde el valor del coeficiente 
de correlación es (r = 0.432) lo cual indica una correlación positiva moderada. Asimismo, 
hay una semejanza con la de Gachay y Sánchez (2015) llegó a la conclusión que existe 
evidencia para afirmar que el servicio de atención se relaciona significativamente con la 
satisfacción del usuario de la Municipalidad de Santiago de Surco, 2014, siendo que el 
coeficiente de correlación Rho de Sperman de 0.673, represento una moderada correlación 
entre las variables. En tal sentido Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) el grado de calidad 
es, por consiguiente, la medida en que se espera que la atención suministrada logre el 





servicio representa el conjunto de acciones directas y específicas que maximizan los 
beneficios, aumentando la satisfacción de los pacientes, destinadas a poner al alcance del 
usuario, los recursos de la promoción, prevención, recuperación y rehabilitación de la salud 
de los pacientes minimizando los riesgos. 
En la hipótesis específica 2, con respecto a la dimensión organización en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017, se percibió que el 53.3% de los 
clientes de caja de seguridad manifiestan que la organización es regular, lo mismo se 
menciona que la calidad de servicio es regular. Se concluyó que la prueba de Rho de 
Spearman, también existe una correlación positiva moderada entre las variables asignadas. 
Hay una semejanza con la de Gonzales (2014) concluyo; que existe una correlación 
moderada entre el servicio de atención y la satisfacción del usuario, se obtuvo como 
resultado que el coeficiente de correlación de Spearman = Rho: 0,593, por lo que a mejor 
calidad de atención mayor es la satisfacción del usuario del OSCE. Los datos de correlación 
evidencian que la calidad de servicio está relacionada de forma moderada con la satisfacción 
del usuario, Esta investigación fue relevante debido a que se valoró la relación existente entre 
las variables de estudio y logró comprobar el objetivo de la investigación al determinar la 
relación entre dichas variables de estudio. Seguidamente se consideró la teoría de Bernal y 
Sierra (2013) precisaron que la organización consiste en determinar las tareas que se 
requieren realizar para lograr lo planeado, diseñar puestos y especificar tareas, crear la 
estructura de la organización (quien rinde cuentas a quien y donde se toman las decisiones), 
establecer procedimientos y asignar recursos” (p. 52). 
En la hipótesis específica 3, como resultado de la dimensión dirección en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017, se percibió que el 53.3% de los 
clientes de caja de seguridad manifiestan que la dirección es regular. Se concluyó que la 
prueba de Rho de Spearman, en donde el valor del coeficiente de correlación es (r = 0.516) 
lo que indica una correlación positiva moderada. Hay una coincidencia con la de Blácido 
(2016) los resultados del estudio establecen la existencia de una relación positiva (r=0.899) 
entre la mejora continua y la calidad de servicio. Para la contratación de la hipótesis se utilizó 
la prueba de Rho Spearman, la que demuestra una significancia (0.000) menor a 0.05. La 
conclusión a la que llegó es que existe relación favorable entre la mejora continua y la calidad 
de servicio del área de Servicio 10 de la empresa Lima Caucho S.A. considerando los 
cambios esperados y que se verá reflejada en el comportamiento y adaptación del personal 





de servicio superior. Para dar continuidad se basó a la teoría de Bernal y Sierra (2013) 
definieron: “proceso que tienen la relación con la motivación y el liderazgo de las personas 
y los equipos de trabajo en la compañía, la estrategia de comunicación, la resolución de 
conflictos, el manejo de cambio, con el propósito de conducir a las personas al logro de los 
objetivos propuesto en la planeación”. Es decir, los administradores también tienen que ser 
líderes eficaces. Como el liderazgo requiere seguidores y los empleados siguen a quienes les 
ofrecen un medio de satisfacer sus necesidades, anhelos y deseos, es entendible que la 
dirección comprenda motivación, estilos y métodos de liderazgo y comunicación. 
En la hipótesis específica 4, la arribo que con respecto a la dimensión control en caja 
de seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017, se percibió que el 41.3% de los 
clientes de caja de seguridad manifiestan que el control es bueno. Conclusión la prueba de 
Rho de Spearman, en donde el valor del coeficiente de correlación es (r = 0.523) lo que 
indica una correlación positiva moderada. Por lo cual es importante considerar que la teoría 
de Bernal y Sierra (2013) definieron: Procesos que consiste en evaluar y retroalimentar, es 
decir, proveer la organización de información que le indique como es su desempeño y cuál 
es la dinámica del entorno en el que actúa con el propósito de lograr los objetivos de manera 
óptima.  El control consiste en comprobar o verificar que lo que sé esté haciendo asegure el 
progreso de las actividades planificadas para lograr el objetivo definido, con un mínimo de 
























































Primero: Según la hipótesis general planteada, que existe relación significativa entre el 
proceso administrativo y la calidad de servicio en caja de seguridad del banco 
BCP de la agencia Miraflores, 2017, ya que por el coeficiente de correlación 
de forma estadísticamente es significativa, siendo el valor de 0.552; en 
consecuencia, es una correlación positiva moderada. Un proceso 
administrativo es una serie o una secuencia de actos regidos por un conjunto 
de reglas, políticas y/o actividades establecidas en una empresa u 
organización, con la finalidad de potenciar la eficiencia, consistencia y 
contabilidad de sus recursos humanos, técnicos y materiales. 
Segundo: Se puede concluir ante la primera hipótesis específica planteada, que existe 
relación significativa entre la planeación y la calidad de servicio en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores, 2017, ya que, por el 
coeficiente de correlación de manera, estadística es significativa, siendo el 
valor de 0.432; en consecuencia, hay una correlación positiva moderada. Es 
decir, la planificación comienza por establecer los objetivos y detallar los 
planes necesarios para alcanzarlos de la mejor manera posible.  
Tercero: Se puede concluir con la segunda hipótesis específica planteada, que existe 
relación significativa entre la organización y la calidad de servicio en caja de 
seguridad del banco BCP de la agencia Miraflores,  2017, ya que por el 
coeficiente de correlación estadísticamente significativa, siendo el valor de 
0.527; en consecuencia es una correlación positiva moderada, la organización 
consiste en dotar al organismo de elementos necesarios para su 
funcionamiento a través de operaciones típicas a saber, las funciones técnicas, 
financieras, contables, comerciales, de seguridad y administrativa 
 
 
Cuarto: Como conclusión final, frente a la tercera hipótesis específica planteada, se 
obtiene como resultado que existe relación significativa entre la dirección y 
la calidad de servicio en caja de seguridad del banco BCP de la agencia 





significativa, siendo el valor de 0.516; en consecuencia, si hay una correlación 
positiva moderada. Esta etapa del proceso administrativo comprende la 
influencia del administrador en la realización de los planes, obteniendo una 
respuesta positiva de sus empleados mediante la comunicación, la supervisión 
y la motivación. 
 
Quinto: Como conclusión final, frente a la cuarta hipótesis específica planteada, se 
obtiene como resultado que existe relación significativa entre el control y la 
calidad de servicio en caja de seguridad del banco BCP de la agencia 
Miraflores, 2017, ya que, por el coeficiente de correlación estadísticamente 
significativa, siendo el valor de 0.523; en consecuencia, si hay una correlación 
positiva moderada. El control es la evaluación de la acción, para detectar 
posibles desvíos respecto de lo planeado, desvíos que serán corregidos 




























































Primera. Se recomienda al jefe, que se incorpore todos los procesos administrados para 
asignar función a la vez que se priorice el desarrollo profesional y la capacitación 
continua para realizar un diagnóstico de calidad de servicio. 
 
Segunda. Se recomienda a los demás encargados, que la planificación debe estar articulado 
a nivel nacional, regional y local y ejecutar las directivas. Asimismo, diseñar un 
plan de motivación y estímulo para la calidad de servicio. 
 
Tercera.  Se recomienda a la gerencia y supervisores organizarse para cruzar información 
de los últimos resultados de calidad con la finalidad de identificar las debilidades 
y aprovecharlas para transformarlos en fortaleza. 
 
Cuarta.  Se recomienda a los jefes que la ejecución debe responder en su integrar sobre la 
planificación estratégica porque no puede ser algo planificado tenga deficiencia 
en la ejecución del gasto. 
 
Quinta.  Se sugiere a las autoridades de la entidad para el mejoramiento de las deficiencias 
administrativas como institución, deberá implementar manuales Administrativos 
y Financieros, que permitan organizar de mejor manera su operación tanto interna 
como externa, la misma que deberá ser socializada con su personal, a fin de lograr 
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ANEXO 1:  
Tabla 28. 
Matriz de consistencia 
PROBLEMA 
OBJETIVOS HIPÓTESIS OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 















¿Cuál es la 
relación entre el 
proceso 
administrativo y 
la calidad de 
servicio en los 
clientes del 





relación entre el 
proceso 
administrativo y 
la calidad de 
servicio en los 
clientes del 





entre el proceso 
administrativo 
y la calidad de 
servicio en los 
clientes del 

























afirma que: El 
proceso 
administrativo 
es un conjunto 


















































































¿Cuál es la 
relación entre la 
planeación y la 
calidad de 
servicio en los 
clientes del 





relación entre la 
planeación y la 
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servicio en los 
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planeación y la 
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¿Cuál es la 
relación entre la 
organización y la 
calidad de 
servicio en los 
clientes del 





relación entre la 
organización y la 
calidad de 
servicio en los 
clientes del 








la calidad de 
servicio en los 
clientes del 























deseos de los 
clientes o 
percepciones. 
VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO 
La 
colocación 
de los diez 
criterios de 
































y Berry, 1993, 
p. 21)  







¿Cuál es la 
relación entre la 
dirección y la 
calidad de 
servicio en los 
clientes del 





relación entre la 
dirección y la 
calidad de 
servicio en los 
clientes del 






dirección y la 
calidad de 
servicio en los 
clientes del 


















Amabilidad  15 
Credibilidad 
Veracidad   16 
¿Cuál es la 
relación entre el 
control y la 
calidad de 
servicio en los 
clientes del 





relación entre el 
control y la 
calidad de 
servicio en los 
clientes del 






control y la 
calidad de 
servicio en los 
clientes del 













































Es un conjunto de pasos 
para generar soluciones a 
un problema de 
administración, está 
basado en conocimientos, 
herramientas, y técnicas 
del quehacer 
administrativo los cuales 
hacen referencia a los 
procesos de planeación, 
organización, dirección y 
control, Bernal y Sierra. 







indicadores. Con ello 
se obtuvo información 
a través del 
instrumento el 
cuestionario tipo Likert 
que permitirá medir el 
nivel de respuesta. 
Planeación 
Definición de objetivos 1 






















Especificar tareas 6 






Asigna recursos 9 





















para la organización 
18 














Es la amplitud de la 
discrepancia o diferencias 
que exista entre las 
expectativas o deseos de 
los clientes o 
percepciones. Zeithaml, 
Parasuraman y Berry, 
1993, p. 21)  
La colocación de los 
diez criterios de la 
calidad de servicio es 
exhaustiva y apropiada 
para valorar la calidad 




Instalaciones fisicas 1 








































Accesible  21 
























Anexo 2:  
Tabla 30. 

















Definición de objetivos 1 Todo el personal participa en cada objetivo que establece la empresa. 
Fija estrategias para 
alcanzar 
2 
La gerencia general busca crear estrategias que faciliten resultados 
















Todos los procesos se realizan de acuerdo al manual de funciones de cada 
colaborador. 
Especificar tareas 6 Cada área cuenta con reglamentos y las cumplen. 
Crear estructura de la 
organización 
7 




Toda actividad cuenta con procedimientos correspondientes. 
Asigna recursos 9 Los colaboradores tienen los recursos necesarios para desempeñarse. 
Diseño de puestos 10 
Los puestos de trabajo son definidos de acuerdo al perfil solicitado por la 
gerencia general. 
Dirección 5 




La gerencia general fomenta la comunicación contante entre todas las 





Resolución de conflictos 13 
Se crean oportunidades luego de la resolución de conflictos. 
 
Manejo del cambio 14 









Los registros de las actividades son revisadas, analizadas y se verifican los 
resultados.  
Retroalimentación 17 La gerencia general capacita constantemente a todos los colaboradores. 
información disponible 
para la organización 
18 
La gerencia general maneja indicadores de gestión que evidencian el 
estado de los procesos y de la empresa. 
Medición de nivel de 
desempeño 
19 
Cuentan con registros del rendimiento del personal de todas las áreas. 
 
Tabla 30. 












físicas 1 Son atractivas las instalaciones bancarias 
Equipos 2 Mi corredor de bolsa está vestido correctamente. 
Personal 3 El estado de mi tarjeta es fácil de entender. 
Materiales de 
comunicación 4 Las herramientas utilizadas por los reparadores son modernas. 
Fiabilidad 4 
Habilidad 5 
Cuando el encargado de los préstamos dice que le llamará en 15 minutos lo 
hace. 
Ejecución 6 
El corredor de bolsas cumple exactamente las instrucciones para comprar o 
vender. 









Clientes 9 Cuando hay problema con el estado de cuenta bancaria resuelvo rápido. 








La institución valora cuando se demuestra los conocimientos en la ejecución 
de las actividades  
propuestas. 
Cortesía 3 
Atención 13 En la institución los trabajadores se comportan adecuadamente. 
Consideración 14 Por un buen desempeño el trabajador es considerado. 
Amabilidad  15 Es amable con las personas discapacitadas que van a realizar sus trámites. 
Credibilidad 3 
Veracidad 16 La entidad tiene una buena reputación. 
Creencia 17 Usted practica los valores con sus compañeros de trabajo. 
Honestidad 18 Es honesta cuando le piden por demás.  
Seguridad 2 
Peligros 19 Es seguro para mí utilizar el cajero automático.   
Riesgos 20 Está seguro de que el trabajo de reaparición se llevó acabo correctamente. 
Accesibilidad 2 
Accesible  21 Me resulta fácil hablar con los altos directivos.  
Fácil de contactar 22 Es sencillo contactar con mi agente a través del teléfono. 
Comunicación 2 
Información 23 El personal explica claramente las informaciones brindadas. 




Conocer 25 En mi trabajo me conocen como un cliente regular. 






ANEXO 3: INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
 
Objetivo: Determinar la relación de la gestión administrativa con la calidad de servicio del 
banco BCP de la agencia Miraflores. 
 Le hacemos de su conocimiento que este instrumento es anónimo y que los resultados que 
se obtenga serán de uso exclusivo para la investigación.  
En el siguiente listado de afirmaciones seleccione la opción que mejor describa la situación. 
No existen respuestas correctas ni incorrectas, realmente que refleje lo que usted piensa. 
Marque con una “X”.        
5. Siempre 
4. Casi siempre 
3. A veces 
2. Casi nunca 
1. Nunca  
 
PROCESO ADMINISTRATIVO 
1.       PLANEACIÓN Escala 
  1 2 3 4 5 
1 Todo el personal participa en cada objetivo que establece la empresa.           
2 La gerencia general busca crear estrategias que faciliten resultados favorables a la empresa.           
3 La planificación de actividades genera beneficios.           
4 Mantienen constante comunicación entre áreas para el logro de resultados.           
2.       ORGANIZACIÓN Escala 
5 Todos los procesos se realizan de acuerdo al manual de funciones de cada colaborador.           
6 Cada área cuenta con reglamentos y las cumplen.      
7 Todas las áreas están organizadas de acuerdo a la política de la empresa.      
8 Toda actividad cuenta con procedimientos correspondientes.           
9 Los colaboradores tienen los recursos necesarios para desempeñarse.           
10 Los puestos de trabajo son definidos de acuerdo al perfil solicitado por la gerencia general.           
3.       DIRECCIÓN Escala 
11 La gerencia general lidera todos los procesos que tiene la empresa.           
12 La gerencia general fomenta la comunicación contante entre todas las áreas de la empresa.           
13 
Se crean oportunidades luego de la resolución de conflictos. 
 
          
14 La constante organización mejora el rendimiento y desempeño de los colaboradores.      
15 
La gerencia general establece los tiempos y formas para alcanzar objetivos. 
 
          
4.       CONTROL Escala 
16 Los registros de las actividades son revisadas, analizadas y se verifican los resultados.            
17 La gerencia general capacita constantemente a todos los colaboradores.           
18 
La gerencia general maneja indicadores de gestión que evidencian el estado de los procesos y 
de la empresa. 
          
19 Cuentan con registros del rendimiento del personal de todas las áreas.           
 





Objetivo: Determinar la relación de la gestión administrativa con la calidad de servicio del 
banco BCP de la agencia Miraflores. 
 Le hacemos de su conocimiento que este instrumento es anónimo y que los resultados que 
se obtenga serán de uso exclusivo para la investigación.  
En el siguiente listado de afirmaciones seleccione la opción que mejor describa la situación. 
No existen respuestas correctas ni incorrectas, realmente que refleje lo que usted piensa. 
Marque con una “X”.        
5. Siempre 
4. Casi siempre 
3. A veces 
2. Casi nunca 
1. Nunca  
 
PROCESO ADMINISTRATIVO 
1.       ELEMENTOS TANGIBLES  Escala 
  1 2 3 4 5 
1 Son atractivas las instalaciones bancarias           
2 Mi corredor de bolsa está vestido correctamente.           
3 El estado de mi tarjeta es fácil de entender           
4 Las herramientas utilizadas por los reparadores son modernas.           
2.       FIABILIDAD  Escala 
5 Cuando el encargado de los préstamos dice que le llamará en 15 minutos lo hace.           
6 El corredor de bolsas cumple exactamente las instrucciones para comprar o vender.      
7 El estado de mi tarjeta de crédito cuenta con errores.      
8 Usted es cuidadosa con la actividad que realiza.           
3.       CAPACIDAD DE RESPUESTA  Escala 
9 Cuando hay problema con el estado de cuenta bancaria resuelvo rápido.           
10 Los cargos de la mercancía devueltas son rápidamente resueltos.           
4.       PROFESIONALIDAD  Escala 
11 La institución cuenta con la capacidad de investigar con precisión las tendencias.           
12 
La institución valora cuando se demuestra los conocimientos en la ejecución de las actividades 
propuestas. 
          
5.       CORTESÍA  Escala 
13 En la institución los trabajadores se comportan adecuadamente.      
14 Por un buen desempeño el trabajador es considerado      
15 Es amable con las personas discapacitadas que van a realizar sus trámites.      
6.       CREDIBILIDAD  Escala 
16 La entidad tiene una buena reputación      
17 Usted practica los valores con sus compañeros de trabajo.      
18 Es honesta cuando le piden por demás.      
7.       SEGURIDAD  Escala 
19 Es seguro para mí utilizar el cajero automático.      
20 Está seguro de que el trabajo de reaparición se llevó acabo correctamente.      
8.      ACCESIBILIDAD Escala 
21 Me resulta fácil hablar con los altos directivos      
22 Es sencillo contactar con mi agente a través del teléfono.      





23 El personal explica claramente las informaciones brindadas.      
24 Evita el personal el uso de jergas.      
10.     COMPRENSIÓN DEL CLIENTE Escala 
25 En mi trabajo me conocen como un cliente regular.      














































































Anexo 4. Base de dato de ambas variables 
 
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
1 5 3 3 4 15 3 5 4 3 5 4 24 3 5 4 3 5 20 5 3 3 4 15 74
2 5 5 5 4 19 2 3 4 2 3 4 18 2 3 4 2 3 14 5 5 5 4 19 70
3 5 4 5 5 19 3 4 5 3 4 5 24 3 4 5 3 4 19 5 4 5 5 19 81
4 5 3 4 4 16 3 4 4 3 4 4 22 3 4 4 3 4 18 5 3 4 4 16 72
5 4 3 3 4 14 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 3 3 4 14 72
6 5 2 4 4 15 5 5 4 5 5 4 28 5 5 4 5 5 24 5 2 4 4 15 82
7 5 4 5 5 19 2 2 5 2 2 5 18 2 2 5 2 2 13 5 4 5 5 19 69
8 5 4 5 5 19 3 3 5 3 3 5 22 3 3 5 3 3 17 5 4 5 5 19 77
9 4 5 5 4 18 2 4 4 2 4 4 20 2 4 4 2 4 16 4 5 5 4 18 72
10 5 4 4 5 18 3 4 5 3 4 5 24 3 4 5 3 4 19 5 4 4 5 18 79
11 3 4 5 3 15 5 3 3 5 3 3 22 5 3 3 5 3 19 3 4 5 3 15 71
12 5 4 5 4 18 4 3 4 4 3 4 22 4 3 4 4 3 18 5 4 5 4 18 76
13 5 4 5 4 18 4 5 4 4 5 4 26 4 5 4 4 5 22 5 4 5 4 18 84
14 3 3 4 4 14 4 5 4 4 5 4 26 4 5 4 4 5 22 3 3 4 4 14 76
15 4 5 3 4 16 2 4 4 2 4 4 20 2 4 4 2 4 16 4 5 3 4 16 68
16 4 5 4 4 17 3 5 4 3 5 4 24 3 5 4 3 5 20 4 5 4 4 17 78
17 5 5 4 4 18 3 5 4 3 5 4 24 3 5 4 3 5 20 5 5 4 4 18 80
18 5 5 3 4 17 3 2 4 3 2 4 18 3 2 4 3 2 14 5 5 3 4 17 66
19 5 5 4 5 19 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 19 93
20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 95
21 5 3 3 4 15 3 5 4 3 5 4 24 3 5 4 3 5 20 5 3 3 4 15 74
22 5 5 5 4 19 2 3 4 2 3 4 18 2 3 4 2 3 14 5 5 5 4 19 70
23 5 4 5 5 19 3 4 5 3 4 5 24 3 4 5 3 4 19 5 4 5 5 19 81
24 5 3 4 4 16 3 4 4 3 4 4 22 3 4 4 3 4 18 5 3 4 4 16 72
25 4 3 3 4 14 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 3 3 4 14 72
26 5 2 4 4 15 5 5 4 5 5 4 28 5 5 4 5 5 24 5 2 4 4 15 82
27 5 4 5 5 19 2 2 5 2 2 5 18 2 2 5 2 2 13 5 4 5 5 19 69
28 5 4 5 5 19 3 3 5 3 3 5 22 3 3 5 3 3 17 5 4 5 5 19 77
29 4 5 5 4 18 2 4 4 2 4 4 20 2 4 4 2 4 16 4 5 5 4 18 72
30 5 4 4 5 18 3 4 5 3 4 5 24 3 4 5 3 4 19 5 4 4 5 18 79
Procesos administrativos






31 3 4 5 3 15 5 3 3 5 3 3 22 5 3 3 5 3 19 3 4 5 3 15 71
32 5 4 5 4 18 4 3 4 4 3 4 22 4 3 4 4 3 18 5 4 5 4 18 76
33 5 4 5 4 18 4 5 4 4 5 4 26 4 5 4 4 5 22 5 4 5 4 18 84
34 3 3 4 4 14 4 5 4 4 5 4 26 4 5 4 4 5 22 3 3 4 4 14 76
35 4 5 3 4 16 2 4 4 2 4 4 20 2 4 4 2 4 16 4 5 3 4 16 68
36 4 5 4 4 17 3 5 4 3 5 4 24 3 5 4 3 5 20 4 5 4 4 17 78
37 5 5 4 4 18 3 5 4 3 5 4 24 3 5 4 3 5 20 5 5 4 4 18 80
38 5 5 3 4 17 3 2 4 3 2 4 18 3 2 4 3 2 14 5 5 3 4 17 66
39 5 5 4 5 19 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 19 93
40 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 95
41 5 3 3 4 15 3 5 4 3 5 4 24 3 5 4 3 5 20 5 3 3 4 15 74
42 5 5 5 4 19 2 3 4 2 3 4 18 2 3 4 2 3 14 5 5 5 4 19 70
43 5 4 5 5 19 3 4 5 3 4 5 24 3 4 5 3 4 19 5 4 5 5 19 81
44 5 3 4 4 16 3 4 4 3 4 4 22 3 4 4 3 4 18 5 3 4 4 16 72
45 4 3 3 4 14 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 3 3 4 14 72
46 5 2 4 4 15 5 5 4 5 5 4 28 5 5 4 5 5 24 5 2 4 4 15 82
47 5 4 5 5 19 2 2 5 2 2 5 18 2 2 5 2 2 13 5 4 5 5 19 69
48 5 4 5 5 19 3 3 5 3 3 5 22 3 3 5 3 3 17 5 4 5 5 19 77
49 4 5 5 4 18 2 4 4 2 4 4 20 2 4 4 2 4 16 4 5 5 4 18 72
50 5 4 4 5 18 3 4 5 3 4 5 24 3 4 5 3 4 19 5 4 4 5 18 79
51 3 4 5 3 15 5 3 3 5 3 3 22 5 3 3 5 3 19 3 4 5 3 15 71
52 5 4 5 4 18 4 3 4 4 3 4 22 4 3 4 4 3 18 5 4 5 4 18 76
53 5 4 5 4 18 4 5 4 4 5 4 26 4 5 4 4 5 22 5 4 5 4 18 84
54 3 3 4 4 14 4 5 4 4 5 4 26 4 5 4 4 5 22 3 3 4 4 14 76
55 4 5 3 4 16 2 4 4 2 4 4 20 2 4 4 2 4 16 4 5 3 4 16 68
56 4 5 4 4 17 3 5 4 3 5 4 24 3 5 4 3 5 20 4 5 4 4 17 78
57 5 5 4 4 18 3 5 4 3 5 4 24 3 5 4 3 5 20 5 5 4 4 18 80
58 5 5 3 4 17 3 2 4 3 2 4 18 3 2 4 3 2 14 5 5 3 4 17 66
59 5 5 4 5 19 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 19 93
60 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 95
61 5 3 3 4 15 3 5 4 3 5 4 24 3 5 4 3 5 20 5 3 3 4 15 74
62 5 5 5 4 19 2 3 4 2 3 4 18 2 3 4 2 3 14 5 5 5 4 19 70
63 5 4 5 5 19 3 4 5 3 4 5 24 3 4 5 3 4 19 5 4 5 5 19 81











65 4 3 3 4 14 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 3 3 4 14 72
66 5 2 4 4 15 5 5 4 5 5 4 28 5 5 4 5 5 24 5 2 4 4 15 82
67 5 4 5 5 19 2 2 5 2 2 5 18 2 2 5 2 2 13 5 4 5 5 19 69
68 5 4 5 5 19 3 3 5 3 3 5 22 3 3 5 3 3 17 5 4 5 5 19 77
69 4 5 5 4 18 2 4 4 2 4 4 20 2 4 4 2 4 16 4 5 5 4 18 72
70 5 4 4 5 18 3 4 5 3 4 5 24 3 4 5 3 4 19 5 4 4 5 18 79
71 3 4 5 3 15 5 3 3 5 3 3 22 5 3 3 5 3 19 3 4 5 3 15 71
72 5 4 5 4 18 4 3 4 4 3 4 22 4 3 4 4 3 18 5 4 5 4 18 76
73 5 4 5 4 18 4 5 4 4 5 4 26 4 5 4 4 5 22 5 4 5 4 18 84
74 3 3 4 4 14 4 5 4 4 5 4 26 4 5 4 4 5 22 3 3 4 4 14 76
75 4 5 3 4 16 2 4 4 2 4 4 20 2 4 4 2 4 16 4 5 3 4 16 68
76 4 5 4 4 17 3 5 4 3 5 4 24 3 5 4 3 5 20 4 5 4 4 17 78
77 5 5 4 4 18 3 5 4 3 5 4 24 3 5 4 3 5 20 5 5 4 4 18 80
78 5 5 3 4 17 3 2 4 3 2 4 18 3 2 4 3 2 14 5 5 3 4 17 66
79 5 5 4 5 19 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 19 93
80 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 95
81 5 3 3 4 15 3 5 4 3 5 4 24 3 5 4 3 5 20 5 3 3 4 15 74
82 5 5 5 4 19 2 3 4 2 3 4 18 2 3 4 2 3 14 5 5 5 4 19 70
83 5 4 5 5 19 3 4 5 3 4 5 24 3 4 5 3 4 19 5 4 5 5 19 81
84 5 3 4 4 16 3 4 4 3 4 4 22 3 4 4 3 4 18 5 3 4 4 16 72
85 4 3 3 4 14 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 3 3 4 14 72
86 5 2 4 4 15 5 5 4 5 5 4 28 5 5 4 5 5 24 5 2 4 4 15 82
87 5 4 5 5 19 2 2 5 2 2 5 18 2 2 5 2 2 13 5 4 5 5 19 69
88 5 4 5 5 19 3 3 5 3 3 5 22 3 3 5 3 3 17 5 4 5 5 19 77
89 4 5 5 4 18 2 4 4 2 4 4 20 2 4 4 2 4 16 4 5 5 4 18 72
90 5 4 4 5 18 3 4 5 3 4 5 24 3 4 5 3 4 19 5 4 4 5 18 79
91 3 4 5 3 15 5 3 3 5 3 3 22 5 3 3 5 3 19 3 4 5 3 15 71









1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
1 4 3 5 4 16 4 3 5 4 16 4 3 7 3 3 6 5 1 3 9 5 4 5 14 5 3 8 5 4 9 3 3 6 4 5 9 100
2 4 2 3 4 13 4 2 3 4 13 4 4 8 5 1 6 5 2 3 10 5 5 1 11 5 5 10 2 3 5 4 5 9 4 4 8 93
3 5 3 4 5 17 5 3 4 5 17 5 3 8 4 5 9 4 4 4 12 4 1 3 8 5 4 9 3 4 7 3 4 7 3 4 7 101
4 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 3 4 7 3 4 7 4 5 3 12 3 3 3 9 5 3 8 4 3 7 4 3 7 4 3 7 94
5 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 9 3 3 6 3 4 3 10 4 4 4 12 4 3 7 3 3 6 4 4 8 4 4 8 98
6 4 5 5 5 19 4 5 5 5 19 5 5 10 2 4 6 4 4 3 11 3 3 5 11 5 2 7 5 5 10 5 3 8 5 4 9 110
7 5 2 2 4 13 5 2 2 4 13 4 3 7 4 5 9 4 4 1 9 3 3 3 9 5 4 9 4 3 7 3 4 7 5 4 9 92
8 5 3 3 4 15 5 3 3 4 15 4 4 8 4 5 9 4 5 4 13 3 3 3 9 5 4 9 4 3 7 4 4 8 1 1 2 95
9 4 2 4 5 15 4 2 4 5 15 5 3 8 5 5 10 1 2 3 6 3 1 4 8 4 5 9 5 4 9 3 2 5 3 4 7 92
10 5 3 4 5 17 5 3 4 5 17 1 1 2 4 4 8 4 3 4 11 1 4 3 8 5 4 9 3 4 7 1 1 2 3 4 7 88
11 3 5 3 5 16 3 5 3 5 16 1 1 2 4 5 9 4 4 3 11 5 4 5 14 3 4 7 2 5 7 1 1 2 4 3 7 91
12 4 4 3 4 15 4 4 3 4 15 1 1 2 4 5 9 3 3 3 9 5 4 4 13 5 4 9 4 4 8 1 1 2 5 5 10 92
13 4 4 5 5 18 4 4 5 5 18 5 4 9 4 5 9 5 5 5 15 5 5 1 11 5 4 9 1 4 5 4 1 5 3 4 7 106
14 4 4 5 5 18 4 4 5 5 18 1 1 2 3 4 7 4 4 3 11 4 1 5 10 3 3 6 1 3 4 1 4 5 3 3 6 87
15 4 2 4 4 14 4 2 4 4 14 3 4 7 5 3 8 3 4 3 10 3 4 4 11 4 5 9 2 3 5 4 4 8 4 5 9 95
16 4 3 5 4 16 4 3 5 4 16 4 3 7 5 4 9 1 1 4 6 4 4 4 12 4 5 9 4 4 8 3 3 6 3 3 6 95
17 4 3 5 5 17 4 3 5 5 17 5 5 10 5 4 9 3 3 4 10 4 3 3 10 5 5 10 5 3 8 5 3 8 5 4 9 108
18 4 3 2 3 12 4 3 2 3 12 4 3 7 5 3 8 4 2 5 11 4 4 4 12 5 5 10 4 3 7 3 4 7 4 5 9 95
19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 1 1 2 5 4 9 1 4 4 9 5 5 4 14 5 5 10 4 3 7 1 1 2 5 4 9 102
20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 1 1 2 5 5 10 4 5 4 13 5 4 1 10 5 5 10 4 1 5 1 1 2 5 5 10 102
21 4 3 5 4 16 4 3 5 4 16 4 3 7 3 3 6 1 5 3 9 5 4 1 10 5 3 8 5 4 9 3 3 6 4 5 9 96
22 4 2 3 4 13 4 2 3 4 13 4 4 8 5 5 10 5 2 3 10 5 5 1 11 5 5 10 2 3 5 4 1 5 4 3 7 92
23 5 3 4 5 17 5 3 4 5 17 1 3 4 4 5 9 4 4 4 12 4 1 3 8 5 4 9 3 4 7 3 4 7 5 5 10 100
24 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 3 4 7 3 4 7 4 5 3 12 3 3 3 9 5 3 8 4 3 7 4 3 7 5 4 9 96
25 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 1 4 5 3 3 6 3 4 3 10 4 4 4 12 4 3 7 3 3 6 4 4 8 3 4 7 93
26 4 1 1 1 7 4 1 1 1 7 5 5 10 2 4 6 4 4 3 11 3 3 5 11 5 2 7 5 5 10 5 3 8 5 5 10 87
27 5 2 2 4 13 5 2 2 4 13 4 3 7 4 5 9 4 4 5 13 3 3 3 9 5 4 9 4 3 7 3 4 7 4 4 8 95
28 5 3 3 4 15 5 3 3 4 15 4 4 8 4 5 9 4 5 4 13 3 3 3 9 5 4 9 4 3 7 4 4 8 3 3 6 99
29 4 2 4 5 15 4 2 4 5 15 1 3 4 5 5 10 1 2 3 6 3 5 4 12 4 5 9 1 4 5 3 2 5 4 5 9 90
30 1 3 4 5 13 1 3 4 5 13 1 5 6 4 4 8 4 3 4 11 5 4 3 12 5 4 9 3 4 7 5 5 10 3 4 7 96
31 3 1 3 5 12 3 1 3 5 12 1 5 6 4 5 9 4 4 3 11 5 4 5 14 3 4 7 2 5 7 5 5 10 4 3 7 95
32 4 4 3 4 15 4 4 3 4 15 1 5 6 4 5 9 3 3 3 9 5 4 4 13 5 4 9 4 4 8 5 5 10 4 3 7 101
33 4 4 5 5 18 4 4 5 5 18 1 4 5 4 5 9 1 1 5 7 5 5 5 15 5 4 9 5 4 9 4 5 9 2 3 5 104
34 4 4 5 5 18 4 4 5 5 18 1 5 6 3 4 7 4 4 3 11 4 5 5 14 3 3 6 5 3 8 5 4 9 5 4 9 106
35 4 2 4 4 14 4 2 4 4 14 3 4 7 5 3 8 3 4 3 10 3 4 4 11 4 5 9 2 3 5 4 4 8 5 4 9 95
36 4 3 5 4 16 4 3 5 4 16 4 3 7 5 4 9 5 5 4 14 4 4 4 12 4 5 9 4 4 8 3 3 6 5 5 10 107
37 4 3 5 5 17 4 3 5 5 17 5 5 10 5 4 9 3 3 4 10 4 3 3 10 5 5 10 5 3 8 5 3 8 5 4 9 108
38 4 3 2 3 12 4 3 2 3 12 4 3 7 5 3 8 4 2 5 11 4 4 4 12 5 5 10 4 3 7 3 4 7 4 2 6 92
39 5 1 1 1 8 5 1 1 1 8 5 5 10 5 4 9 5 4 4 13 5 5 4 14 5 5 10 4 3 7 5 5 10 4 3 7 96
40 5 11 5 5 26 5 11 5 5 26 5 5 10 5 5 10 4 5 4 13 5 4 5 14 5 5 10 4 5 9 5 5 10 5 5 10 138
Calidad de servicio











41 4 3 5 4 16 4 3 5 4 16 4 3 7 3 3 6 5 5 3 13 5 4 5 14 5 3 8 5 4 9 3 3 6 4 5 9 104
42 4 2 3 4 13 4 2 3 4 13 4 4 8 5 5 10 5 2 3 10 5 5 1 11 5 5 10 2 3 5 4 5 9 4 4 8 97
43 5 3 4 5 17 5 3 4 5 17 5 3 8 4 5 9 4 4 4 12 4 1 3 8 5 4 9 3 4 7 3 4 7 3 4 7 101
44 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 3 4 7 3 4 7 4 5 3 12 3 3 3 9 5 3 8 4 3 7 4 3 7 4 3 7 94
45 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 9 3 3 6 3 4 3 10 4 4 4 12 4 3 7 3 3 6 4 4 8 4 4 8 98
46 4 1 1 5 11 4 1 1 5 11 5 5 10 2 4 6 4 4 3 11 3 3 1 7 5 2 7 1 5 6 5 3 8 5 4 9 86
47 5 2 2 4 13 5 2 2 4 13 4 3 7 4 5 9 4 4 5 13 3 3 3 9 5 4 9 4 3 7 3 4 7 5 4 9 96
48 5 3 3 4 15 5 3 3 4 15 4 4 8 4 5 9 4 5 4 13 3 3 3 9 5 4 9 4 3 7 4 4 8 1 1 2 95
49 4 2 4 5 15 4 2 4 5 15 5 3 8 5 5 10 1 2 3 6 3 5 4 12 4 5 9 5 4 9 3 2 5 3 4 7 96
50 5 3 4 5 17 5 3 4 5 17 1 5 6 4 4 8 4 3 4 11 5 4 3 12 5 4 9 3 4 7 5 5 10 3 4 7 104
51 3 5 3 5 16 3 5 3 5 16 1 1 2 4 5 9 4 4 3 11 5 4 5 14 3 4 7 2 5 7 1 1 2 4 3 7 91
52 4 4 3 4 15 4 4 3 4 15 5 5 10 4 5 9 3 3 3 9 5 4 4 13 5 4 9 4 4 8 5 5 10 5 5 10 108
53 4 4 5 5 18 4 4 5 5 18 5 4 9 4 5 9 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 9 5 4 9 4 5 9 3 4 7 118
54 4 4 5 5 18 4 4 5 5 18 5 5 10 3 4 7 4 4 3 11 4 5 5 14 3 3 6 5 3 8 5 4 9 3 3 6 107
55 4 2 4 4 14 4 2 4 4 14 3 4 7 5 3 8 3 4 3 10 3 4 4 11 4 5 9 2 3 5 4 4 8 4 5 9 95
56 4 3 5 4 16 4 3 5 4 16 4 3 7 5 4 9 5 5 4 14 4 4 4 12 4 5 9 4 4 8 3 3 6 3 3 6 103
57 4 3 5 5 17 4 3 5 5 17 1 1 2 5 4 9 3 3 4 10 4 3 3 10 5 5 10 5 3 8 1 3 4 5 4 9 96
58 4 3 2 3 12 4 3 2 3 12 4 3 7 5 3 8 4 2 5 11 4 4 4 12 5 5 10 4 3 7 3 4 7 4 5 9 95
59 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 10 5 4 9 5 4 4 13 5 5 4 14 5 5 10 4 3 7 5 5 10 5 4 9 122
60 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 10 5 5 10 4 5 4 13 5 4 1 10 5 5 10 4 5 9 5 5 10 5 5 10 122
61 4 3 5 4 16 4 3 5 4 16 4 3 7 3 3 6 5 5 3 13 5 4 1 10 5 3 8 5 4 9 3 3 6 4 5 9 100
62 4 2 3 4 13 4 2 3 4 13 4 4 8 5 5 10 5 2 3 10 5 5 1 11 5 5 10 2 3 5 4 5 9 5 4 9 98
63 5 3 4 5 17 5 3 4 5 17 1 3 4 4 5 9 4 4 4 12 4 1 3 8 5 4 9 3 4 7 3 4 7 4 5 9 99
64 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 3 4 7 3 4 7 4 5 3 12 3 3 3 9 5 3 8 4 3 7 4 3 7 5 3 8 95
65 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 9 3 3 6 3 4 3 10 4 4 4 12 4 3 7 3 3 6 4 4 8 5 4 9 99
66 4 5 5 5 19 4 5 5 5 19 1 1 2 2 4 6 4 4 3 11 3 3 5 11 5 2 7 5 5 10 1 3 4 5 4 9 98
67 5 2 2 4 13 5 2 2 4 13 4 3 7 4 5 9 4 4 5 13 3 3 3 9 5 4 9 4 3 7 3 4 7 4 4 8 95
68 5 3 3 4 15 5 3 3 4 15 4 4 8 4 5 9 4 5 4 13 3 3 3 9 5 4 9 4 3 7 4 4 8 3 4 7 100
69 4 2 4 5 15 4 2 4 5 15 5 3 8 5 5 10 1 2 3 6 3 5 4 12 4 5 9 5 4 9 3 2 5 4 4 8 97
70 5 3 4 5 17 5 3 4 5 17 5 5 10 4 4 8 4 3 4 11 5 4 3 12 5 4 9 3 4 7 5 5 10 4 4 8 109
71 3 5 3 5 16 3 5 3 5 16 5 5 10 4 5 9 4 4 3 11 5 4 5 14 3 4 7 2 5 7 5 5 10 3 4 7 107
72 4 4 3 4 15 4 4 3 4 15 5 5 10 4 5 9 3 3 3 9 5 4 4 13 5 4 9 4 4 8 5 5 10 4 5 9 107
73 4 4 5 5 18 4 4 5 5 18 5 4 9 4 5 9 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 9 5 4 9 4 5 9 5 5 10 121
74 4 4 5 5 18 4 4 5 5 18 5 5 10 3 4 7 4 4 3 11 4 5 5 14 3 3 6 5 3 8 5 4 9 3 4 7 108
75 4 2 4 4 14 4 2 4 4 14 3 4 7 5 3 8 3 4 3 10 3 4 4 11 4 5 9 2 3 5 4 4 8 5 4 9 95
76 4 3 5 4 16 4 3 5 4 16 4 3 7 5 4 9 5 5 4 14 4 4 4 12 4 5 9 4 4 8 3 3 6 5 5 10 107
77 4 3 5 5 17 4 3 5 5 17 5 5 10 5 4 9 3 3 4 10 4 3 3 10 5 5 10 5 3 8 5 3 8 4 4 8 107
78 4 3 2 3 12 4 3 2 3 12 4 3 7 5 3 8 4 2 5 11 4 4 4 12 5 5 10 4 3 7 3 4 7 3 4 7 93
79 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 1 1 2 5 4 9 5 4 4 13 5 5 4 14 5 5 10 4 3 7 1 1 2 4 4 8 105





















81 4 3 5 4 16 4 3 5 4 16 4 3 7 3 3 6 4 5 5 14 5 4 5 14 5 3 8 5 4 9 3 3 6 5 5 10
82 4 2 3 4 13 4 2 3 4 13 4 4 8 5 5 10 3 4 4 11 5 5 1 11 5 5 10 2 3 5 4 5 9 5 4 9
83 5 3 4 5 17 5 3 4 5 17 5 3 8 4 5 9 4 3 3 10 4 1 3 8 5 4 9 3 4 7 3 4 7 4 5 9
84 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 3 4 7 3 4 7 4 4 5 13 3 3 3 9 5 3 8 4 3 7 4 3 7 5 3 8
85 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 9 3 3 6 5 3 4 12 4 4 4 12 4 3 7 3 3 6 4 4 8 4 5 9
86 4 5 5 5 19 4 5 5 5 19 5 5 10 2 4 6 3 4 3 10 3 3 5 11 5 2 7 5 5 10 5 3 8 3 5 8
87 5 2 2 4 13 5 2 2 4 13 4 3 7 4 5 9 4 4 3 11 3 3 3 9 5 4 9 4 3 7 3 4 7 3 4 7
88 5 3 3 4 15 5 3 3 4 15 4 4 8 4 5 9 3 2 3 8 3 3 3 9 5 4 9 4 3 7 4 4 8 5 5 10
89 4 2 4 5 15 4 2 4 5 15 5 4 9 5 5 10 5 5 4 14 3 5 4 12 4 5 9 5 4 9 3 2 5 5 5 10
90 5 3 4 5 17 5 3 4 5 17 5 5 10 4 4 8 5 5 4 14 5 4 3 12 5 4 9 5 5 10 5 5 10 4 4 8
91 3 5 3 5 16 3 5 3 5 16 5 4 9 4 5 9 5 5 5 15 5 4 5 14 3 4 7 3 4 7 5 5 10 5 5 10
92 4 4 3 4 15 4 4 3 4 15 4 2 6 4 5 9 4 5 4 13 5 4 4 13 5 4 9 4 3 7 5 5 10 2 2 4
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